
UNIVERSIDAD PANAMERICANA 

ESCUELA DE PEDAGOGIA 

INCORPORADA A LA 
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO 

LA CALIDAD EN EL TRABAJO COMO UN PROCESO DE 

MEJORAMIENTO CONTINUO 

TESIS PROFESIONAL 

	

U E 	PRESENTA: 

CLAUDIA 	IM11‘1AL 	LEHFELD 

PARA OBTENER EL TITULO DE: 

LICENCIADO EN PEDAGOGIA 

DIRECTOR DE TESIS 

LIC. MARIA TERESA CARRERAS LOMELI 

	

MEXICO, D. F. 	 1996 

TESISCOI 6] 
111  DE OLGEN 



 

UNAM – Dirección General de Bibliotecas 

Tesis Digitales 

Restricciones de uso 
  

DERECHOS RESERVADOS © 

PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL 
  

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal 
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México). 

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y demás material que sea 
objeto de protección de los derechos de autor, será exclusivamente para 
fines educativos e informativos y deberá citar la fuente donde la obtuvo 
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro, 
reproducción, edición o modificación, será perseguido y sancionado por el 
respectivo titular de los Derechos de Autor. 

 

  

 



INDICE.- 

INTROOKCION 	 1 

MIMES I. PROCESO (RUMIO@ 

	

1.1 	CONCEPTO DE EDUCHCION 

1.1.1 Definición 	 5 
1.1.2 Potencialidades Humanas 	 7 
1.1.3 Perfeccionamiento Humano 	 O 

	

1.2 	AMBITOS DE LA ENCIICION 

1.2.1 Educación en la Comunidad o Ambiental 
	

10 
1.2.2 Educación Familiar 
	

11 
1.2.3 Educación Escolar 
	

13 

OPIMO U. LO EROCOCIIN EN EL OMITO EMPOESIIIIIIIL 

11.1 LA EMPRESA 

11.1.1 Definición 	 15 
11.1.2 Elementos de la Empresa 	 15 
11.1.3 Clasificación de las Empresas 	 21 

11.1.3.1 Por su finalidad 
11.1.3.2 Por el sector al que siruen 
11.1.3.3 Por su tamaño 

11.1,4 Fines de la Empresa 	 24 
11.1.5 Oreas de la Empresa 	 25 



11.2 IR EDUCRCION EN El fitylDITO EMPRESARIO'. 

11.2.1 Coeuistencia de Educación y Trabajo 	29 
11.2.2 Formación e Instrucción 	 29 
11.2.3 Formación en la Empresa 	 31 
11.2.4 El Multo en la Empresa 	 33 

11.3 ACTIUMRDES EDUCHTIMIS EN LR EMPRESR 

11.3.1 Planeación de los Recursos Humanos 	35 
11.3,2 integración y Evaluación del Personal 	37 

11.3.2.1 Reclutamiento 
11.3.2.2 Selección 
11.3.2.3 Colocación y/o contratación 
11.3.2.4 inducción 
11.3.2.5 Evaluación del desempeño 

11.3.3 Promociones 	 41 
11.3.4 1ldiestramiento 	 42 
11.3.5 Capacitación y Desarrollo 	 43 

CAPITULO Hl. COLIAA■ EN El. TRAMO 

111.1 EL 'MUJO 

111.1.1 Definición 	 47 
111.1.2 Sentido del Trabajo 	 48 
111.1.3 El Trabajo como Derecho y Deber 	49 
111.1.4 Clasificación del Trabajo 	 SD 
111.1.5 Desarrollo Histórico del Trabajo 	52 

111.2 	CRIADO EN EL TRRORJO 

111.2.1 Calidad de Uida 
	

56 
111.2.1.1 Dignidad humana 
111.2.1.2 Necesidad de una vida con calidad 

111.2.2 Calidad en el Trabajo 	 64 



	

111.3 	FACTORES QUE INFLUYEN EN IR C111101111 EN EL MUNO 

111.3.1 Factores Personales 
	

60 
111.3.1.1 Personalidad 
111.3.1.2 Diferencias individuales 
111.3.1.3 Satisfacción de necesidades 
111.3.1.4 Motivación en el trabajador 

111.3.2 Factores Laborales 
	

79 
111.3.2.1 Condiciones de trabajo 
111.3.2.2 Relaciones de trabajo 

	

111.4 	CONTROL HE COLINO EN LAS ORWINIZHCIONES 

111.4.1 ¿Qué es el Control de Calidad? 	 06 
111.4.2 Ontecedentes del Control de Calidad 	07 
111.4.3 Características del Control de Calidad 	90 

111.4.3.1 Control de calidad en toda la 
empresa 

111.4,3.2 Educación 9 capacitación en el 
control de calidad 

111.4.3.3 Actividades de los círculos de 
calidad 

111.4.3.4 Auditoria de control de calidad 
111.4.3.5 Utilización de métodos estadísticos 
111.4.3.6 fictividades de promoción del 

control de calidad a escala nacional 

111.4.4 Propósito del Control de Calidad 	94 
111.4.5 Modelos de Calidad Total 	 95 

	

111.5 	CIRCULOS OE MORD 

111.5.1 ¿Qué son los Círculos de Calidad? 	90 
111.5.2 ¿Cómo emplear los Círculos de Calidad? 100 

111.5.2.1 Requisitos básicos para establecer 
un círculo de calidad 

111.5.2.2 Procedimiento para el 
establecimiento de los círculos de 
calidad 



111.5.3 Funciones de los Miembros 
	

104 
111.5.4 Beneficios de los Círculos de Calidad 

	
105 

111.5.5 Relación entre Círculo de Calidad y la 
Motivación en el Trabajador. 	 107 

111.6 	MAURO EN El MIMO COMO UN PROCESO BE 
MEJOIIRMIENTO CONTINUO 

111.6.1 Condiciones del Proceso de 
Mejoramiento Continuo 

	
109 

111.6.2 Papel de lo Rito Gerencia en el Proceso 
de Mejoramiento Continuo 

	
112 

111.6.3 Beneficios del Proceso de 
Mejoramiento Continuo 
	

114 

CIPITULII IV. OISEÑO RE UN CURSI RE SENSIBILIVICIIIN SME 
LO COLMO EN EL SEIIIIICIO HL CLIENTE 

111.1 RNTECEDENTES 

111.1.1 Objetivos 
	

115 
10.1.2 Metodología 
	

116 
10.1.3 Principales Resultados 

	
116 

10.1.3.1 Información general 
10.1.3.2 Evaluación general del servicio 
10.1.3.3 Evaluación comparativa del servicio 

10.1.4 Sugerencias de los Clientes 	 122 
10.1.5 Conclusiones 	 122 

10.2 DISEÑO DEL CURSO 	 124 

CONCLESIIINES 	 129 

1111111101111111 	 134 

ANCHOS 



INTRODUCCION 

El mundo se encuentro en un cambio constante y o un paso 
sorprendente. Las característica de las sociedades han sido muy 
diferentes a través de la historia de la humanidad. Las costumbres, 
los valores, las creencias, todo está sujeto al poderosísimo proceso 
de cambio. Asimismo, las organizociones se ven afectadas cuando el 
medio ambiente presenta numerosos cambios. 

Lo inflación en las economías, los tratados y políticos de apertura 
comercial, bajas en la bolsa de valores o en el precio del petróleo, 
niveles de importaciones y euportaciones, entre otros fenónemos son 
característicos del medio empresarial actual. 

El Tratado de Libre Comercio, la Comunidad Económica Europea, la 
Cuenca del Pacifico y el Acuerdo General sobre Aranceles y Tarifas , 
son muestras de una tendencia hacia la unión de los mercados 
mundiales en uno solo, global. Las economías de los paises 
comienzan a abrirse hacia un solo mercado. La distinción entre 
mercados nacionales e internacionales llegará a ser obsoleta y todas 
las organizaciones atenderán a un mismo mercado: el mundial. Los 
productos y servicios están derribando las fronteras. Esto significa 
que cualquier compañía, en cualquier ramo, deberá enfrentarse a un 
grupo de competidores de todas las partes del mundo. 

Esta tendencia pone al descubierto una competencia como nunca 
antes se había presentado. Cualquier compañía en MélliCO 
encontrará que no sólo tiene que enfrentarse a sus conocidos 
competidores nacionales, sino a las grandes potencias industriales 
como Japón, Alemania y Estados Unidos. La intensidad y fuerza de 
esta competencia repercutirá en la capacidad para reaccionar de los 
empresarios meuicanos y del mundo entero. 
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fictualmente, la industrio meiiicana está pasando por el cambio de 
paradigma más importante y crítico de los últimas décadas. Después 
de vivir cerco de cuarenta años con una política de proteccionismo 
industrial, que en un principio sentó las bases para el crecimiento 
industrial del país, pero que poco a poco resultó ser obsoleto, 
provocando un atraso considerable en materia de tecnología, una 
baja innovación, una deficiente productividad y una nula protección 
ambiental; de pronto el reto de la globalización nos exige hacernos 
más competitivos. Y hoy en dio, hablar de competitividad 
Inevitablemente remite hablar de calidad. 

Hoy en dio, todo el mundo habla de calidad como lo llave mágica que 
nos va a resolver todos nuestros problemas, como un proceso que 
incrementará la productividad en los organizaciones y elevará los 
niveles de satisfacción del trabajador y del cliente o consumidor. 

Se habla de calidad en el trabajo, en el servicio, en las relaciones 
humanas y, en general, en la vida. Desgraciadamente, en Mónica son 
pocas las personas que conocen realmente con profundidad estos 
términos y, peor aún, por desconocimiento, lo calidad total se está 
desviando de su verdadera filosofía. 

El objetivo de la presente tesis es analizar la calidad en el trabajo 
como un proceso de mejoramiento continuo en el ámbito 
empresarial, como marco teórico de la misma; presentándose como 
derivación práctica un curso de sensibilización sobre la calidad en el 
servicio al cliente, dirigido al personal de una empresa comercial de 
reconocida marca mundial. 

Para poder llevara cabo esta investigación y fundamentar el marco 
teórico, fue necesario recurrir o un sinnúmero de fuentes, tales como 
libros, revistas, publicaciones, documentos, etc., con el fin de 
recopilar información relevante sobre los temas aquí citados; 
especialmente en lo referente a la calidad y al proceso de 
mejoramiento continuo. 

2 



De igual manera, fue necesario recurrir a la información directa, yo 
que para poder proponer alguna derivación práctico, se licuaron o 
cabo previamente uno serie de entrevistas, aplicación de 
cuestionarios y observaciones directas que nos permitieron obtener 
información veraz como base para poder sugerir alguna acción 
pedagógica necesaria para lo empresa elegido. 

lo secuencia elegida paro el desarrollo de los temas o presentarse uo 
de lo general a lo particular. En el primer capítulo hablaremos del 
proceso educativo, donde se valorará el papel de la educación como 
un medio de perfeccionamiento del hombre y se distinguirán los 
diferentes ámbitos educativos con sus rasgos característicos. 

En el segundo capitulo, se hablará en términos generales sobre el 
concepto de empresa, sus elementos, sus fines, etc., profundizando 
en el papel que juego la educación en el ámbito empresarial como un 
medio paro lograr la calidad en el trabajo. 

En el tercer capitulo se fundamentará la calidad en el trabajo como 
un proceso de mejoramiento continuo. Inicialmente, se describirá el 
término trabajo como un medio de realización del ser humano y su 
desarrollo histórico. Posteriormente, se hablará sobre la necesidad 
de vivir una vida con calidad, como un requisito paro lograr la 
consiguiente calidad en el trabajo. Diluí, también se describirán los 
factores personales y laborales que influyen para que un trabajo sea 
hecho o no con calidad. 

Posteriormente, se hablará del control de calidad como un sistema 
generador de bienes o servicios con calidad, acordes con los 
necesidades del cliente o consumidor. fisimismo, se valorará lo 
importancia de los círculos de calidad dentro del ámbito empresarial 
como un medio para lograr la interacción del individuo en el ambiente 
laboral, para la resolución de los problemas, para la eficiencia laboral 
y satisfacción del trabajador. 
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Para finalizar este capítulo, se hablará del proceso de mejoramiento 
continuo como un proceso que ayudará a cualquier organización e 
iniciar su transformación cuidando la supervivencia de la misma; un 
proceso que logrará un cambio en la mentalidad del empleado hacia 
el trabajo, de uno actividad enajenante y sin valor, a uno de orgullo y 
satisfacción. 

Por último, en el cuarto capítulo, se presentará la metodología 
utilizada en la investigación que se llevó e cabo con los principales 
clientes de la empresa seleccionada, así como los resultados más 
importantes que se obtuvieron como punto de partida a considerar 
para la derivación práctica propuesta. 

esta información le sigue el diseño de un curso de sensibilización 
sobre la calidad en el servicio al cliente, dirigido al personal de esta 
comercializadora que tiene contacto directo con el cliente Wo 
consumidor. El principal objetivo de este curso será sensibilizar e los 
participantes sobre la importancia de brindar un servicio con calidad 
a nuestros clientes como un medio de supervivencia en el medio 
ambiente empresarial actual y como un proceso de mejoramiento 
continuo, tanto del individuo como de la empresa para la que laboro. 

través de estos cuatro capítulos pretendemos presentar un 
panorama general que conscientice al lector sobre el papel y lo 
importancia de la calidad en el desarrollo de la industria meHicana en 
esta época de transición. 
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CAPITULO UNO 

PROCESO EDUCATIVO.-

1.1 CONCEPTO DE EDI1CHCION 

Como punto de partida hablaremos sobre un concepto esencial que 
estará presente a lo largo de esta investigación: la educación. 

La educación es un fenómeno que se ha dado o lo largo de la historia, 
en todos los hombres, sin distinción alguna en cuanto a sello, religión, 
posición económica, etc.; de igual manera, se da en todos los ámbitos 
de la actividad humana: escuela, trabajo, vida social y familiar. 

1.1.1 	Definición 

Para poder proporcionar un concepto real de lo que es la educación, es 
necesario hacer una referencia previo sobre su significado tanto 
vulgar como etimológico. 

En sentido vulgar "se concibe a la educación como una cualidad 
adquirida, en virtud de la cual un hombre está adaptado en sus 
modales milanos a determinados usos sociales" (1). El hombre vive 
en sociedad; es decir, conuiue y/o coexiste con otros seres de su 
misma especie. La vida social no consiste en el simple hecho de estar 
físicamente cerca los unos de los otros, sino en el hecho de que cada 
quien haga su vida tomando en consideración la vida de los demás. 
Hquí, de acuerdo e la acepción vulgar de educación, el hombre 
educado sería aquél que muestra buenos modales, que sabe 
comportarse adecuadamente en sociedad; percibiéndose así a la 
educación como un resultado o como la adquisición de un determinado 
tipo de comportamiento. 

(I) 	61111C111 HOZ, U., Principios de Pedagogía Sistemática, p. 16 
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Por otro lado, "etimológicamente lo educación significa, por un lado 
conducir, y por otro, sacar de" 12), donde la educación serio el acto de 
sacar algo del interior del individuo. Ocluí yo no hablamos de un 
resultado, sino de un proceso, de un cambio en la interioridad del 
hombre. Entiéndase por proceso lo "manifestación dinámico de una 
situación que desemboco en una transformación sucesiva de la 
mismo" (3). Por esto, consideramos a lo educación como un proceso, 
ya que tiene como punto de partido al hombre y busca una 
modificación en el mismo. 

Uniendo el significado vulgar y etimológico de educación, veremos que 
ambos hablan del ser humano considerando dos elementos: su 
dimensión interna considerando aspectos toles como el intelecto, la 
voluntad, los sentimientos, los emociones, los pensamientos, las ideas, 
etc., y su dimensión eritema, tomando en cuenta todas las 
manifestaciones producto de su conducta o comportamiento. 

Con todo esto, se puede decir que la educación consiste en la 
transmisión de una serie de conocimientos, habilidades y actitudes al 
ser humano, con el fin de lograr el perfeccionamiento de sus 
facultades físicas, intelectuales, espirituales y morales, así como su 
integración y convivencia en la sociedad. (11 hablar del término 
transmisión hacemos referencia a lo influencia o acción intencional de 
una persona sobre otro; hablamos de ser humano considerándolo como 
una persona íntegra, con cuerpo y espíritu. Por otro lodo, al utilizar el 
término de perfeccionamiento, lo hacemos pensando en lo mayor 
perfección que logra el hombre al llegar a su fin: la felicidad. De igual 
manera, hacemos referencia a los facultades físicas considerando al 
hombre como materia o cuerpo; facultades intelectuales, 
considerándolo un ser racional; facultades espirituales como un ser 
orientado o un fin y, facultades morales como aquellas que permiten 
al hombre discernir entre el bien y el mal. 

(2) ibídem, p. 17 

(3) SfINTILISNO, edit: Diccionario de las Ciencias de la Educación., p. 
1149 
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Por último, se busca una integración del hombre en lo sociedad, como 
parte inherente de ésta y donde ha de poner en práctica todos los 
conocimientos, habilidades y actitudes adquiridos, con el fin de lograr 
uno convivencia armoniosa y el Bien común. 

1.1.2 	Potencialidades Humanas 

La naturaleza humana se asemeja en algunos aspectos con lo 
naturaleza física de los animales, pero, al hablar de educación, 
hacemos referencia e las facultades propias del hombre, ajenas e las 
de otros seres vivos: la inteligencia y lo voluntad. Es por esto que 
García Hoz define a la educación como "el perfeccionamiento 
intencional de las potencias específicamente humanos" (4). fiquí 
cabrío agregar que este perfeccionamiento se logra mediante una 
relación personal entre educando y educador. 

Lo inteligencia es la característico que hace al hombre superior o los 
demás seres vivos, y cobra sentido en la medida en que ilumina y 
orienta nuestras actividades. Pero el hombre no es únicamente 
inteligencia, también cuenta con un aspecto volitivo, el cual le permite 
decidir libremente sobre su actuar. Cuando educamos, estamos 
trabajando con seres humanos y éstos son libres de decidir si quieren 
educarse o no; trabajamos con la voluntad humana. Rquí sería 
necesario destacar dos conceptos sumamente importantes: la 
voluntad y la libertad en el hombre. 

La voluntad es la "capacidad de un ser racional para adoptar un 
determinado tipo de conducta, una determinada actitud o postura; 
capacidad para realizar determinadas acciones que, de antemano, se 
había fijado o propuesto el individuo" (5). Con la voluntad, el hombre 
puede decidir sobre su actuar, fijarse metas y establecer una escala 
de valores que rija su vida. 

(4) UNCIR HOZ, U., Principios de Pedagogía SistejnOtica., p.25 

(5) SINTILLRNR, edil: op.cit., p. 1426 
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Por otra parte, el término libertad tiene varias definiciones, ya que es 
una acepción muy compleja. Entiéndase por libertad la "capacidad de 
la persona para autodeterminarse y liberarse de cualquier 
determinismo, apoyada su decisión en criterios racionales" (6); o bien, 
le capacidad o posibilidad de elección entre varias opciones o 
alternativas. La libertad se considera fundamento y producto de la 
educación. "la libertad uo unida a la educabilidad, a través de la cual 
el hombre no sólo se mantiene en un constante hacerse, sino que 
decide personalmente la forma de llevarlo a cabo, aunque 
condicionado por el substrato biopsicosocial , de tal manera que el 
ejercicio de la libertad no está ni totalmente determinado ni 
indeterminado" (7). 

Con las facultades especificamente humanas, inteligencia y voluntad, 
el hombre tiene mayor dominio del mundo, porque es capaz de 
conocerlo y actuar sobre él. 

1.1.3 	Pertecci•namient• Ilumaaa 

La educación busca una modificación o cambio en el hombre, y no 
tendría razón de ser si no buscase como resultado un acercamiento 
del hombre a su fin. Es por esto que se considera a la educación como 
un medio o camino hacia el perfeccionamiento humano. 

El hombre es un ser inacabado y, por lo tanto, perfectible; capaz de 
cambiar su forma de ser, modificar actitudes y virtudes,Io cual lo 
llevarán hacia la plenitud humana, a su perfeccionamiento. 

Perfección significa realización. Es por esto que la educación busca 
conducir al hombre hacia su autorrealización, entendiéndose ésta 
como "el desarrollo integral de todas las energías humanas, 

(6) 11~, p. 886 

(7) Lbidem, p. 887 
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incluyendo tanto aspectos físicos e intelectuales como emocionales y 
afectivos" (0). 

Hemos hablado ya del perfeccionamiento y autorrealización del 
hombre como fines de la educación, y no podemos continuar sin 
mencionar un tercer fin del proceso educativo: la felicidad, 
definiendose esto como el "estado producido por la concurrencia de 
todos los bienes" (9). Este concepto aplica eitclusivamente en el ser 
humano, en cuanto ser espiritual. 

Lo naturaleza humana se caracterizo por una apetencia a la felicidad. 
La felicidad es el fin último del hombre y, por lo tanto, es el fin último 
de lo educación. De lo contrario, hablaríamos de una educación parcial, 
la cual únicamente potenciaría ciertas capacidades del hombre. La 
negación de la aspiración del ser humano o la felicidad seria como 
negar lo misma naturaleza humana. 

De esta manera, podemos decir que la educación es un proceso que se 
da en busca del perfeccionamiento del hombre, y no será educación si 
no tiende a desarrollar virtudes en el educando, así como una plenitud 
de vida. flsimismo, la educación debe ser congruente con la naturaleza 
humana, por lo que todos sus elementos deben ser acertados y 
positivos. 

El hombre es una unidad formada por cuerpo y alma; ambos aspectos 
son educables; razón por la cual le educación debe ser integral, 
satisfaciendo las demandas vitales del hombre, haciéndolo capaz de 
perfeccionar al máHimo sus áreas potenciales de desarrollo. 

(8) Ibideln p.162 

(9) MOR, edil: Enciclopedia Salvat., p.I303 
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En el momento de educar al ser humano, es indispensable considerar 
los elementos afines al hombre, así como las características 
específicas de cada individuo. De esta manera, la educación será un 
medio para alcanzar la realización personal. 

El proceso educativo es un todo integrado, en el que cada uno de sus 
elementos contribuye al logro de la educación. La ausencia de alguno 
de estos elementos, afecta la acción de los demás, por lo que no deben 
obstaculizar sino reforzar su ejecución, condición misma para lograr 
un proceso educativo eficiente. 

1.2 RMIIITOS 11E Le EINICIICIIIN 

Se puede decir que los ámbitos de la educación son los mismos en que 
normalmente tiene lugar la vida humana. Dentro del ámbito más 
amplio, que es la comunidad, se distinguen otros ámbitos con limites 
más definidos en los cuales se lleva a cabo la enistencia del hombre, 
como son: la familia, la escuela y la empresa. H continuación 
hablaremos brevemente sobre cada uno de ellos en su papel 
educativo. 

1.2.1 	Educación en le Cepausided e ambiental 

Para comenzar, es necesario clarificar el término de ambiente. Este es 
considerado como "la sume total de condiciones e influencias colemos 
que afectan a le vide y desarrollo de un organismo" (1W. Con esta 
definición podemos concebir e la educación ambiental como el 
perfeccionamiento del hombre en cuanto influido por los estímulos del 
medio ambiente. 

(10) SIINTILLIINII, edil: when.,  p. 70 

la 



Illgunos factores a considerarse dentro de este tipo de educación 
serán: población, zona geográfica, tipo de gobierno, cultura, 
tecnología, religión, costumbres, tradiciones, etc., entre muchos otros 
más. Todos estos factores pueden determinar el perfil del educando en 
un lugar específico. 

Dentro de la educación ambiental podemos considerar como un factor 
clave el influjo de los estímulos creados por los medios masivos de 
comunicación. 

Es por esto que se debe promover que los periodistas, actores, 
escritores, maestros, etc., concurran en una misma finalidad: el 
perfeccionamiento del hombre. Rquí, la educación será reforzada por 
lo acción de la familia y de la escuela. 

En este ámbito, el papel educativo será crear en el individuo un 
sentimiento de nacionalidad a través de una educación cívica 
adecuada, donde los miembros de la comunidad aprenderán conceptos 
tales como solidaridad, subsidiariedad, fraternidad, igualdad, Bien 
común y justicia, entre muchos otros más, logrando de esta manera 
salir de si mismos hacia los demás. 

1.2.2 	Educación Familiar 

Entendemos por familia "el habitat natural para nacer, crecer y morir 
como persona; esto es, amados y acompañados en la irrepetibilidad 
del yo último" (11). 

Desde el punto de vista sociológico es la "institución social encargada 
de reproducir el orden social y de asegurar le transmisión del 
patrimonio técnico-cultural a las sucesivas generaciones" (12). La 
familia es la célula de la sociedad, donde las personas aprenden a ser 
personas. 

(11) /Mem, p. 63 
(12) Ocien! 



Desde el punto de vista pedagógico, la familia es "el primer y principal 
agente educativo" (13). 

La familia es el ámbito con limites más precisos y reducidos donde 
adviene el hombre a la evistencia; es por esto que es en la familia 
donde el hombre recibe los primeros influjos de estímulos educativos. 
Fll ser los padres " los primeros y principales educadores de sus hijos, 
asumen una responsabilidad total e indelegable" (14). El fin del 
matrimonio será en primer término, la procreación de los hijos y, 
posteriormente, la educación de los mismos. 

Es en la familia donde se deben desarrollar principalmente las 
manifestaciones afectivos y donde se debe afirmar la personalidad del 
sujeto. "Las relaciones familiares son consideradas esenciales paro la 
formación de la personalidad profunda y de los actitudes del adulto e 
influyen en las posteriores relaciones sociales. Las interacciones entre 
medio cultural y personalidad se centran inicialmente en el grupo 
familiar" (15). 

R la familia le compete inicialmente la educación de sus miembros, y 
esta acción es reforzada y complementada por la escuela. Para esto, 
es necesario que los padres sean el vivo ejemplo de lo que enseñan, 
que vivan la generosidad, la honestidad, la justicia, el amor, la 
entrega, que enseñen a dar y darse a los demás. 

NI ser los Influjos de le educación familiar los más significativos en la 
persona, una eduración deficiente puede tener como resultado 
perturbaciones o estados de carencia en el aspecto psíquico del 
individuo, difícilmente remediables. Es por esto, que debe enistir 

(13) ibídem, p. 632 

(14)01140E2, N., lducación Familiar y Sensatez., p.42 

(15) SIINTILLIINR, edil: op.cit., p.631 
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un ambiente familiar adecuado así como actitudes positivas de los 
padres, logrando de esta manera una educación eficiente y una actitud 
auténtica de la persona hacia la vida. 

1.2.3. 	Educación Escolar 

Aquí hacemos referencia a le educación impartida en una institución 
educativa. García Hoz la define como "una educación que se realiza 
mediante la relación personal, técnicamente regulada, del educador y 
el educando, y que se basa en el trabajo Intelectual y en la 
convivencia social" (16). 

La aparición de la escuela hizo posible el estudio y la realización 
sistemática de la educación. En la escuela se fomento uno de los 
fenómenos más apreciados por el hombre: la amistad. El individuo 
aprende a salir de sí mismo para darse a los demás, aprende a salirse 
de un mundo pequeño en el que ha (Huido, la familia, para integrarse 
un mundo mayor, la sociedad. En la escuela se adquieren los 
conocimientos básicos para vivir y, es ahí, donde el hombre crece y se 
supero hasta llegar a ser un profesionista. Es por esto que decimos 
que la escuela tiene dos enfoques primordiales: el social y el 
intelectual, siendo los siguientes algunos de sus principales fines: 

a) Desarrollar la capacidad de juicio de los alumnos. 

b) Promover una escala de valores afines a los de le familia que 
rijan la vida de los individuos. 

c) Preparar para la vida profesional. 

d) Preparar a los alumnos para hacer frente a la sociedad en le que 
viven. 

e) Integrar al individuo en la sociedad, entre muchos otros. 

(16) GRACIA HOZ, U., Principios de Pedagogía Sistemática., p. 504 
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Por sus múltiples fines, podemos decir que la escuela es un medio 
educativo elemental en la sociedad. 

Como yo hemos visto, hoy en día la educación entiende sus ámbitos de 
acción hacia la familia, comunidad, escuela y empresa. El ámbito 
empresarial será visto de manera más detallada en el capitulo I I de 
esta investigación. Estos ámbitos educativos pueden y deben estar 
vinculados entre si para lograr la integridad y calidad en el proceso 
educativo. Esto se logrará de la siguiente manera: 

a) Todas las instituciones educativas deben establecer un contacto 
permanente con la familia y una interrelación adecuada con la 
comunidad. 

b) Un punto clave para lograr una vinculación escuela-familia es la 
participación activa de los padres de familia en la gestión de los 
centros docentes a través de asociaciones de Padres de Familia. 

c) La familia, a pesar de ser el primer influjo educativo de los hijos 
y el de mayor importancia, debe reforzar su acción a través de la 
educación ambiental y escolar, cuya función será 
complementaria, nunca sustituible. Como ejemplo tenemos los 
programas educativos que se transmiten en la televisión, 
campañas en la comunidad de bienestar social, eventos 
recreativos en las escuelas, etc. 

Todos y cada uno de estos ámbitos deben orientarse a un mismo fin: el 
perfeccionamiento del hombre. 

continuación enploraremos el papel del proceso educativo en el 
ámbito empresarial como un medio de superación y mejoramiento 
continuo en el hombre. 

14 



CAPITULO ROS 

LA EDUCHCION EN EL AMBITO EMPRESARIAL .- 

11.1 11 EMPRESA 

11.1.1 Definición 

Paro comenzar este capitulo es necesario definir el término empresa 
y los elementos que lo integran, para poder comprender mejor este 
ámbito donde dio o día millones de personas desempeñan un 
sinnúmero de funciones, establecen relaciones interpersonotes 
compartiendo conocimientos, euperiencias, sentimientos, etc., g 
donde se enfrentan o continuos retos, buscando siempre un bienestar 
y un mejoramiento constante. 

"la empresa es una unidad económico en la que se desenvuelve un 
proceso productivo, donde se combinan factores productivos para 
conseguir un producto que obtenga el máximo beneficio: económico o 
social, según seo el caso" (1?). 

Lo empresa es aquello organización que se dedica a producir bienes o 
servicios pera satisfacer las necesidades de un mercado. 

11.1.2 	Elemeates de la Empresa 

Toda empresa requiere de una serie de elementos o recursos; los 
cuales, bien administrados, facilitarán el logro de sus objetivos. 

(17) SALM, edil;  op.cit.,  p. 1173 
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La empresa es una entidad integrado por recursos humanos, 
materiales e inmateriales; estos últimos también son llamados 
recursos técnicos o sistemas. 

Los recursos materiales son aquellos que integran la empresa toles 
como: edificios, instalaciones, maquinaria, equipo, etc., y tienen por 
objeto "multiplicar la capacidad productivo del trabajo humano" (I Oh 
También encontramos aqui las materias primas, es decir, aquellos 
elementos que han de salir transformados en productos, así como las 
materias aunillares necesarios para la producción, como lo son el 
combustible, el aceite, etc. Otro recurso material es el dinero, ya que 
toda empresa requiere de cierto efectivo disponible para pagos 
diarios e imprevistos; además, la empresa posee como representación 
del valor de sus bienes un capital constituido por acciones, valores, 
etc. 

Los recursos inmateriales son todos los sistemas y técnicas utilizados 
paro la realización del trabajo. Reyes Ponce habla de dos sistemas 
principalmente: 

a) Sistemas de Producción: toles como fórmulas, métodos, 
patentes, sistemas de ventas, sistemas de finanzas, etc. 

b) Sistemas de Organización y Rdministración: consistentes en 
la formo en que debe ser estructurada la empresa; es 
decir, la separación de funciones, sus niveles jerárquicos, 
grado de centralización en la empresa, etc. (19) 

(10 REYES PONCE, R., Administración de Empresas, p.72 

(19) lbidem, p.73 

16 



Por último, los recursos humanos "son el elemento eminentemente 
activo de lo empresa y, desde luego, el de máuima seguridad" (20). 
Rquí no hablamos unicomente del esfuerzo de lo actividad humano, 
sino que quedan comprendidos en este grupo otros factores que dan 
distintas modalidades o dicha actiuidad: conocimientos, euperiencias, 
motivación, intereses, aspiraciones, actitudes, potencialidades, etc. 

Tanto los recursos humanos como los materiales e inmateriales son 
elementos indispensables para toda organización, pero el papel que 
juegan es muy diferente, ya que los recursos materiales e 
inmateriales son elementos puramente posiuos, ya que carecen de 
inteligencia y voluntad; son por ello enclusivamente medios para 
lograr la realización de los fines de lo empresa. Por otro lodo, los 
recursos humanos tienen un caracter eminentemente activo en el 
desarrollo de sus funciones porque se dirigen a si mismos, a las demás 
personas y, sobre todo, dirigen todas las cosas y/o recursos con los 
que trabajan. Es por esto, que los recursos humanos nunca podrán ser 
considerados como medios; sus acciones están destinadas a la 
realización de un fin social y deben ser considerados como un fin de la 
empresa. 

Los recursos humanos son los de mayor importancia, ye que pueden 
mejorar y perfeccionar el trabajo, asi como el diseño de los recursos 
materiales e inmateriales, lo cual no sucede a le inversa. Por ejemplo, 
tenemos el progreso tecnológico, donde el hombre ha sido capaz de 
sustituir la máquina sumadora por la computadora electrónica y, de 
igual manera, die con dio inventa nuevos métodos y sistemas que 
simplifican el trabajo y lo perfeccionan. 

(20) idern, P.73  
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Una característica esencial de los recursos humanos es que "no son 
propiedad de la empresa, a diferencia de los demás recursos e 
implican una disposición voluntaria de la persona que presta sus 
servicios o cambio de uno remuneración económica y afectiva" (21). 

Entre las personas que laboran en una empresa podemos mencionar a 
los directivos, los administradores, los técnicos, los supervisores, los 
empleados y los obreros calificados y no calificados. "Los 
trabajadores suelen clasificarse en calificados o no según se 
requieran tener conocimientos o pericias antes de ingresar a un 
puesto" (22). 

111 hablar sobre los recursos humanos dentro de una empresa, podemos 
clasificarlos en dos grupos principalmente: los empresarios y el 
personal de la organización. 

"El empresario es la persona que se encarga de la coordinación de 
capitel y trabajo, así como de las funciones propias de la empresa, 
logrando la producción de bienes y servicios para un mercado" (23). 

(21) RRIFIS GRLICIR, F. , Administración de los Recursos Humanos., 
p. 25 

(22) REYES PONCE, A. ,  Odiministración de Empresas. , p. 73 

(23) jbldem. , P. 70  
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Esta función puede darse en una o varias personas, dependiendo de la 
complejidad de la organización de que se hable. El empresario tiene 
funciones sumamente importantes dentro de la organización, tales 
como: 

a) 	Establecimiento de planes y estrategias. 

h) 	Determinación de objetivos y politices. 

c) Toma de decisiones. 

d) Aprobación de propuestas y manejo de presupuestos. 

e) Asunción de riesgos, entre muchas otras actividades más. 

"El colmen de la empresión del poder del empresario es la libre 
adopción de decisiones, cuya aplicación práctica repercutirá en 
sentido favorable o desfavorable para lo empresa. La decisión 
empresarial asi entendida, es el medio enpresivo genuino del poder de 
organización del empresario" (24). 

Todo empresario debe contar con una serie de características para 
poder representar este puesto, tan importante, como son: 

a) 	Ser visionario. 

1)1 Tener une gran capacidad creativa, de innovación y gran 
iniciatiue. 

(24) fILMON2RJ.M.,1.6 Participación del Trabajador en lo 
Administración de la Empresa. , p. 25 
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c) Debe estar en continuo conocimiento de los resultados obtenidos 
en las operaciones laborales para verificar el cumplimiento de 
los objetivos organizacionales. 

d) Debe ser una persona responsable, de confianza, totalmente 
comprometida, ya que en sus manos está el progreso de la 
empresa, lo dirección de la misma. 

e) Debe ser una persona madura, capaz de enfrentar los problemas 
y fracasos comunes en cualquier organización, proponiendo 
alternativas para la mejor solución o éstos. 

f) Debe estor constantemente actualizado y buscar siempre un 
mejoramiento continuo. 

Estas son solamente algunas de las múltiples características que debe 
de tener un buen empresario. 

Por otra parte, el personal de una empresa representa "el conjunto de 
individuos que desarrollan su trabajo en una empresa, que se 
encuentran ligados al empresario mediante une serie de relaciones 
laborales individuales, regidas además por les disposiciones del 
contrato de trabajo, por todo un complejo de normes contenidas en 
leyes y reglamentos, convenios, etc..." (25) 

(25) ibídem, p. 41 
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De esta manera, podemos decir que el personal es el conjunto de 
individuos que interactúan en un ambiente de trabajo obedeciendo a 
objetivos establecidos por los empresarios, y que, a su vez, tienen 
objetivos personales establecidos por ellos mismos y que pueden 
hacer de su trabajo algo interesante y motivante. 

Una vez que hemos visto cúales son los elementos que componen una 
empresa y definiciones de éste, podemos concluir con una acepción 
que engloba todos los conceptos aqui vistos. 

Consideremos a la empresa como una unidad económica-social 
caracterizada por su permanencia y la organización de diversos 
elementos y/o recursos humanos, materiales e inmateriales, bajo la 
dirección de un empresario y, cuya finalidad es la realización de una 
actividad industrial o comercial, o bien la prestación de un servicio 
para un mercado y/o consumidor especifico, el cual puede ser con 
ánimo de lucro. 

11.1.3 	Clasificación de las Empresas 

Enisten diversas clasificaciones de las empresas; en este trabajo 
consideraremos tres de ellas: por su finalidad, por el sector al que 
sirven y por su tamaño. 

11.1.3 	Per se finalidad 

Por su finalidad, las empresas pueden ser públicas o privadas. La 
empresa pública es le que "esta regida por une institución de derecho 
público, como el Estado, le provincia o el municipio" (26) 

(261 CREOSII, edil: Diccionario Enciclopédico Universal., p.1364 
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Mientras que lo empresa privada se define como "la organización en 
un centro productivo de los factores capital y trabajo con arreglo al 
principio de lucro o beneficio empresarial" (27). Las empresas privadas 
están en manos de particulares mientras que en las públicas, el Estado 
actúa en diversos grados como empresario. Si junto al Estado hay 
aportación por parte de los particulares, ya sea en la dirección o en lo 
propiedad (capital), tendremos una empresa milita. 

timbas tipos de empresas tienen como propósito satisfacer una 
necesidad; la diferencia entre una y otra es que la empresa privada 
siempre buscará una utilidad. Las relaciones entre empresas se rigen 
por la competencia. 

11.1.3.2 Por el setter el que sirves. 

Por el sector al que sirven, las empresas pueden ser: de 
transformación, comerciales o de servicio. La industria de 
transformación es aquella que tiene como fin la transformación de 
materias primas en productos elaborados. Las empresas comerciales 
se dedican a la distribución de los productos para el consumo de le 
sociedad; es decir, se dedican a la compra-venta de mercancía. 

Por último, la empresa de servicio busca satisfacer necesidades 
mediante le prestación de un servicio determinado. 

(27) MUR, edit: op.clt.,  p. 1173 
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11.1.3.3 Per su tamaño 

Por su tamaño las empresas pueden ser grandes, medianas o 
pequeñas. Hay varios criterios que dan lugar a esta clasificación: el de 
mercadotecnia, el de producción, el de personal y el de la 
complejidad de le organización. Hl tratar este capitulo sobre lo 
educación en el ámbito empresarial, y siendo que la educación es un 
proceso que se dirige únicamente o seres humanos, consideraremos el 
criterio de personal en esta clasificación. Hl ser la mediana empresa 
un punto intermedio entre la pequeña y lo grande empresa, lo 
citaremos al final. 

La empresa pequeña se caracteriza porque el número de personas que 
le integran ua de 4 a 00 apronimadamente. En este tipo de empresa, el 
dueño generalmente conoce a todos los empleados y se relaciona con 
ellos; de igual manera, es capaz de solucionar casi todos los problemas 
a los que se enfrenta la empresa. En este tipo de organización no se 
requiere de trámites burocráticos, ni de grandes planeaciones, ni de 
especialistas. Fuiste una gran centralización y la comunicación tiende 
a ser más informal que formal. 

La empresa grande se caracteriza por estar integrada por más de 500 
personas. En este tipo de empresas, el director o los altos directivos, 
dificilmente conocen a todo el personal; asimismo, se maneja una 
comunicación formal. En este tipo de organización se requiere de un 
gran número de especialistas y técnicos; se requiere de una gran 
planeación y previsión a largo plazo, euistlendo una gran 
descentralización de funciones y de autoridad. 

Por último, le mediana empresa, como ya lo mencionamos, se 
encuentre en un punto intermedio entre la pequeña y grande empresa, 
y se le pueden atribuir características tanto de una como de la otra. El 
número de persones que le integran ya de 80 a 500 eproulmedemente. 
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Se encuentre en constante crecimiento y en un proceso de 
descentralización. De igual manera, presenta problemas tí picos de 
ambos tipos de empresas. 

Mora que hemos uisto cómo pueden ser clasificadas las empresas, 
pasaremos a definir útiles son los fines que éstas persiguen. 

11.1.4 	Fines de le Empresa 

Toda empresa es diferente y, por lo tanto, tendrá distintos fines. Sin 
embargo, ligustín Reyes Ponce habla de dos tipos de fines comunes a 
todas las empresas: 

"El fin inmediato, que es la producción de bienes y seruicios para 
un mercado" (28). No enlate empresa alguna que no se 
establezco para lograr este fin directo, independientemente de 
los fines que se pretendan alcanzar con dicha producción o 
servicios. Y los fines mediatos que "suponen analizar qué se 
busca con dicha producción de bienes y seruicios" (29). 

Hqui podemos hacer una distinción entre la empresa pública y la 
empresa privada. Esta última, busca la obtención de un beneficio 
económico mediante le satisfacción de una necesidad de orden social, 
mientras que la empresa pública tiene como fin satisfacer una 
necesidad social obteniendo o no beneficios económicos. 

(28) REYES PONCE, 11.,Hdministración de Empresas., p. 83 

(29) illffp 
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Entre los principales fines de una empresa podemos considerar los 
siguientes: 

a) La obtención de utilidades justas y adecuadas para lograr su 
permanencia. Es importante que una empresa logre cierta 
permanencia, porque de lo contrario hablaríamos de un negocio y 
no de una empresa. 

b) El cumplimiento de una responsabilidad social. 

c) Generar fuentes de trabajo en la comunidad donde se establece. 

d) Obtener prestigio social mediante un posicionamiento de 
liderazgo en el mercado. 

e) Desarrollo y mejoramiento continuo de su personal. 

f) Satisfacción de una tendencia creadora, entre muchos otros fines 
más. 

11.1.5 	Presa de le [Represe. 

Todas les empresas, independientemente de la finalidad u objelluos 
que persigan, a eecepción de empresas muy pequeñas, deben estar 
Integradas por cinco áreas o departamentos básicamente: el de 
producción, en caso de ser une empresa de transformación, el de 
finanzas, el de mercadotecnia, el de uentes y el de personal. 

Hl ser esta tesis del área de Pedagogía, unicemente mencionaremos el 
departamento de personal o área de recursos humanos, mencionando 
sus principales funciones y su importancia dentro de la organización. 
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El departamento de personal es uno de las principales áreas en una 
empresa ya que el principal recurso de toda organización es el humano 
y esta área se dedica al servicio de este recurso: atender y dar 
seguimiento a las necesidades del personal de la empresa. 

Este departamento contribuye a que el personal que integra la 
organización logre sus objetivos individuales y los de la, empresa, Es 
por esto que este departamento enfrenta destinos múltiples, que se 
originan en las demandas del personal, de la organización y del 
entorno en que euisten. 

el igual que hablamos de una administración de empresas, podemos 
hablar de una administración del personal. "Mientras que la 
administración constituye el modo de lograr que las cosas se hagan de 
la mejor manera posible, utilizando los recursos disponibles para 
alcanzar los objetivos" (30), el objetivo de la administración de los 
recursos humanos "lo constituye el mejoramiento de la contribución a 
la productividad que llevan a cabo dichos recursos humanos" (31). 

Con el fin de lograr sus propósitos y objetivos, el departamento de 
recursos humanos desarrolla, utiliza, evalúa y mantiene la calidad y el 
número apropiado de trabajadores, con el fin de aportar a le 
organización una fuerza laboral adecuada. Es por esto que "el 
propósito de la administración de los recursos humanos se consigue 
mediante la aportación del esfuerzo y el trabajo de personas que 
contribuyan a los objetivos generales de obtener eficiencia y 
efectividad" (32). 

(30) CHIRRNIITO, I., Administración de Recursos Humanos, p.90 

(31) 01101S, K., fhlministreción de Recursos 'himnos, p.0 

(32) Widem, p.1 1 
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De esta manera, les actividades propias del área de recursos humanos 
son aquellas acciones orientadas e proporcionar y mantener una 
fuerza laboral adecuada para la organización y son las siguientes: 

a) Planeación de los Recursos Humanos. 

b) Reclutamiento, Selección y Contratación del Personal. 

c) Evaluación del Desempeño 

d) Adiestramiento, Capacitación y Desarrollo 

e) Administración de Sueldos y Salarios 

fi 	Seguridad e Higiene 

g) 	Relaciones Laborales 

Estas funciones, como veremos más adelante, son necesarias para el 
desarrollo y mejoramiento continuo de los empleados y, administradas 
adecuadamente, tendrán como resultado calidad de vida en los 
trabajadores, lo cual se verá reflejado en su desempeño diario. 

Pare muchos empresarios, el área de recursos humanos es un área 
más de la organización, prestándole le misma o menor atención que e 
las demás áreas de le empresa. Es cierto que les áreas de producción, 
finanzas, mercadotecnia y ventas son importantes pare el adecuado 
funcionamiento de la empresa, pero no se les deberle dar la misma 
importancia que al área de recursos humanos, ya que en les primeras 
hablamos de recursos materiales, de técnicas y sistemas, mientras 
que en le segunda, hablamos del recurso de mayor dignidad en toda la 
organización: el hombre, con cuya inteligencia y voluntad es posible le 
euistencia de los demás recursos. 
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Por todo esto, debemos considerar como el principal punto de interés 
de este traba jo el "hombre" y las herramientas, conocimientos, 
habilidades, etc., que debe recibir dentro de la organización para vivir 
y trabajar con calidad, como porte de un proceso de mejoramiento 
continuo, logrando de esta manera su perfeccionamiento y 
autorrealización. 

11.2 	LA EIMICACIIIN EN EL AMBITO EMPIESNNIIII 

Como vimos en el capítulo anterior, el hombre está dotado de dos 
facultades propiamente humanas: le inteligencia y la voluntad, el 
mismo tiempo que es un ser libre y social. Estas cualidades son propias 
de todo ser humano por su misma naturaleza y, le son innatas desde el 
momento de su concepción; sin embargo, es necesario aclarar que el 
hombre es un ser inacabado y, por lo tanto, perfectible. 

Conforme va creciendo, el hombre pasa de un sistema educativo 
planeado y sistemático e una etapa en su vida donde deberá 
desempeñar ciertos roles especificas en los que, sin duda alguna, 
necesitará aprender ciertos principios, sistemas, políticas, métodos, 
procedimientos, técnicas, etc., para desempeñar su trebejo 
eficientemente. En esta etapa, el hombre deberá prepararse 
continuamente para desempeñar de la mejor manera posible su papel 
en la sociedad. Esto es lo que se conoce como el proceso de 
mejoramiento continuo, donde el hombre debe de estar preparado, 
actualizarse constantemente, pare poder hacer frente e un mundo tan 
cambiante, el cual requiere de él ciertas habilidades, conocimientos y 
evperiencias determinadas. Es por esto que, la sociedad y las 
organizaciones que la Integran, deben promover la formación continua 
de los individuos que Integren dicho grupo social, permitiendo de esta 
manera un mejor aprovechamiento de los recursos materiales y 
técnicos, mejorando el nivel de vida y trabajo pera todos. 
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11.2.1 	Coeuistencia de Educación N Trabajo 

"El trabajo y la educación constituyen modos de vivir que 
simultáneamente o alternadamente, están vigentes a lo largo de toda 
la enistencia" (33). 

SI consideramos el trabajo como una actividad que el hombre ha de 
realizar a lo largo de su vida, y si la educación es también un proceso 
vital, no podemos aceptar aquella vieja imagen de la euistencio 
humana, donde el proceso educativo que ocupa las primeras etapas 
del desarrollo, es sustituido en las últimas etapas por el trabajo. 
Rmbos pueden ir de la mano en el desarrollo del hombre y no darse de 
manera aislada. Es por esto que hoy en die se habla de un proceso de 
mejoramiento continuo, donde el hombre es receptible dia con día de 
nuevos conocimientos, %meriendas, habilidades, etc., que lo harán 
crecer y perfeccionarse. 

	

11.2.2 	Formación e Instrucción 

111 hablar de educación en el ámbito empresarial es necesario aclarar 
previamente la diferencia entre dos vertientes del proceso educativo, 
Indispensables para le educación integral de une persona y que 
actualmente se confunden en su aplicación: formación e instrucción. 
No es lo mismo Instruir que formar a una persona. 

"La instrucción hace referencia a los conocimientos que se tienen, o 
que se van a adquirir. instruimos a un individuo cuando le 
comunicamos conocimientos" (34). 

(33) GIIIICIfl H02, II., Calidad de Educación. Trabajo y Libertad., p.49 

(34) MUER 1111111L, P. , La instrucción en lo Formación de le Persona., 
p.I6 
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De esta manera, podemos llamar instruida a aquella persona que 
posee conocimientos generales o que sabe mucho en una determinada 
rama del saber. El poseer conocimientos y entrar en confisco con la 
realidad, permite ol hombre crecer y alcanzar su madurez. Es por esto 
que, el hombre en su desarrollo vital, erige en algunas ocasiones el 
predominio de la instrucción en el proceso educativo. 

Por otro lado, al hablar de formación, decimos que su fin último es 
"orientar radicalmente e la persona a la consecución de le madurez: 
hacer del individuo un hombre honesto; un hombre libre, capaz de 
determinarse por motivos hondos, humanos y religiosos. Un hombre 
que conoce la realidad y a los demás hombres, que siente y ama 
noblemente; que oriento su vida entera de acuerdo a una escala de 
valores que hace suya..." (35). Por todo esto, podemos decir que otro 
fin de la educación, además de los mencionados en el primer capítulo 
de este trabajo, es la formación del hombre. 

La formación utiliza como un medio la instrucción. La instrucción no 
vale por si misma, sino por lo que es capaz de representar para la 
persona que llega a poseerla. Forma parte de un pian de desarrollo del 
hombre, orientado a lograr una personalidad fuerte, capaz de cumplir 
con los requisitos de especialización que reclaman nuestros tiempos. 

La instrucción es un proceso indispensable en le formación de la 
personalidad y debe servir como base para la obtención de 
conocimientos, donde el hombre hará una valoración ordenada de le 
realidad y adquirirá un creciente dominio sobre la misma. 

(35) ibidem,  p. 14 
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Concluimos diciendo que la instrucción es un elemento importante del 
proceso formativo. Radios se complementan. En el proceso educativo, 
instrucción y formación coenisten y coadyuvan al mismo. En distintos 
momentos del desarrollo del hombre, adquieren de manero alterno 
prioridad una sobre lo otro. 

Nuestra sociedad y, en particular, las organizaciones, erigen cierto 
grado de instrucción en sus trabajadores; de lo contrario, puede surgir 
la inadaptación o dificultad para ejercer un puesto específico. He igual 
manera, el desarrollo tecnológico, obliga al hombre a poner en 
práctico ciertas habilidades que enreden el ámbito meramente 
instructivo. Siendo la instrucción y la formación procesos tan 
diferentes, no puede darse el uno sin el otro. 

11.2.3 	Formación en la Empresa 

"La dirección de la empresa, en función de sus ideas sobre el 
crecimiento de lo misma, la rotación de la mano de obra y los cambios 
de la tunologí a, comprende cuales son sus propias necesidades de 
formación, baciendole frente a ellas" (36). Paro esto, es necesario 
tomar en cuenta y relacionar dos aspectos sumamente importantes: 
los necesidades de formación de la empresa y las necesidades de 
formación del país en desarrollo; de esta manera, lo formación que se 
imparta a la propia fuerza de trabajo, contribuirá al desarrollo del 
país. 

"La político de crecimiento de una empresa supone diferentes 
necesidades en materia de formación" (37); esto quiere decir que, 
dependiendo del tipo de empresa al que hagamos referencia, distintas 
serán sus demandas formativas. 

(36) O.I.T. , edit: Emoresas Multhiaciqpales : Formación Profesional g 
Desarrollo Económico. , p.7 

(37) ibídem, P.59  
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El proceso formativo dentro de una organización se considera un 
instrumento importante de la política empresarial, ya que no se 
enfoco unicomente a aumentar lo productividad, sino que pretende 
también mejorar las relaciones obrero-patronales, lograr una mejor 
adaptación de los empleados en su puesto, buscando un mejoramiento 
continuo en los mismos ,y asegurando, de esta manera, una calidad de 
vida y de trabajo en su personal. 

Los métodos utilizados en el proceso de formación en una empresa 
varían considerablemente de una organización a otra, de acuerdo a 
las políticas establecidos en materia de formación para sus 
empleados. Muchas de ellas cuentan con un Departamento de 
Capacitación y Desarrollo, el cual se encarga de todos las actividades 
relacionadas con el proceso educativo dentro de la organización, tales 
como: planes individuales y grupales de desarrollo y carrera, 
programas de mejoramiento continuo, parrillas de sucesión, 
programas de inducción y adaptación o los puestos de trabajo, 
programas de entrenamiento técnico, administrativo, humano, etc., 
mientras que otras empresas, recurren o la ayuda ~ano de firmas 
dedicadas o la capacitación y consultoría. 

La formación que se imparte al personal de una empresa, será 
diferente de acuerdo a los distintos niveles organizacionales, puestos 
de trabajo y/o áreas específicas. Rsimismo, las actividades 
formativos en uno empresa son uno fuente potencial de 
perfeccionamiento de los recursos humanos. Aquí se combina la 
formación y la actualización como medios para aumentar la 
productividad, pera mejorar las relaciones interpersonales y para 
mejorar el nivel y calidad de vida y trabajo en los empleados. 
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11.2.4 	El Adulta en le Empresa 

El hombre siempre formará parte de grupos más amplios y de una 
sociedad que en algun momento determinará hasta cierta forma sus 
actitudes, sentimientos y forma de uida. Cuando el hombre se 
incorpora en una organización, lo hace con toda su personalidad, con 
sus necesidades conscientes e inconscientes, y con determinados 
objetiuos o metas a alcanzar. Se enfrenta a un sistema social en el 
que tienen lugar las relaciones interpersonales euigiéndosele una 
rápida adaptación a su trabajo, a sus compañeros y a las autoridades 
y a una gama de políticas y procedimientos nuevos para él. 

El desarrollo normal de todo hombre debe darse en los siguientes 
campos: económico, fi sico, social, mental y familiar, principalmente. 
En el campo económico, debe darse este desarrollo con el fin de poder 
satisfacer sus necesidades de tipo material. En el campo físico, nos 
referimos a que el indiuiduo, al encontrarse inmerso en un ambiente 
de trabajo agradable, tendrá la oportunidad de desarrollarse, 
uoluiéndose mejor en el desempeño de su trabajo. 

En el campo social, se pretenden el establecimiento adecuado de las 
relaciones interpersonales, donde cada uno de los trabajadores 
aportará a los demás sus conocimientos, eoperienclas y sentimientos, 
como parte de la integración continua a su ambiente de trabajo. En el 
campo mental, so debe dar el desarrollo del trabajador en el momento 
en que pone en práctica sus facultades propiamente humanas, tales 
como le creatluidad y la innouación. Por último, consideremos el 
campo familiar cuando el resultado obtenido en el trabajo logra un 
crecimiento personal del individuo, haciéndolo mejor persona, mejor 
esposo (a) y mejor padre (medre ) de familia y/o hijo (a). 
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11.3 	RCTIYIBRRES EINICATINIS EN LA MIMESIS 

Las actividades educativas que toda empresa debe de llevar a cebo 
para el logro de sus objetivos organizacionales y para el desarrollo 
personal de sus empleados, deben orientarse hacia una educación 
integral del hombre, logrando de este manera una mayor 
productividad en el trabajo y un mayor nivel de satisfacción personal 
en los empleados. 

Los actividades educativas dentro del ámbito empresarial serán 
diferentes, dependiendo de las necesidades y demandas de ceda 
organización. Entre estas actividades tenemos cursos de capacitación, 
seminarios, talleres, planes de vida y carrera, planes de sucesión, 
conferencies, convenciones, campañas motivacionales, boletines 
Informativos, revistas internes, juntas de comunicación, integración 
de comités, carteles educatiuos, concursos, actividades recreativas y 
culturales, convivencias, y todas aquellas que contribuyan a la 
formación de los empleados dentro de la organización, dentro o fuera 
de les instalaciones u horario de trebejo. 

Estas actividades son consideradas como educativas, ya que al 
realizarlas adecuedamente llevan al personal a integrarse 
adecuadenebte a la organización, e su puesto de trebejo, realizándolo 
eficientemente, a obtener mayor número de satisfacciones tanto 
personales como profesionales, elevando de este manera su nivel de 
vide y calidad en el trebejo como resultado de un proceso de 
mejoramiento continuo. 
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Muchas de estas actividades son parte de ciertas funciones propias 
del departamento de recursos humanos, tales como: 

a) Planeación de los Recursos Humanos 

b) Integración y Evaluación del Personal 

O 	Adiestramiento, Capacitación y Desarrollo 

d) 	Promoción del Personal 

A continuación describiremos brevemente cada una de estas funciones 
en su papel educativo. 

11.3.1 	Planeación de les Secanos ilinesenes 

"Mediante la planeación de los recursos humanos la administración se 
prepara para colocar a la persona adecuada a las posiciones idóneas 
en las circunstancias apropiadas, a fin de alcanzar tanto los objetivos 
de carácter individual como los de la organización" (38). En otras 
palabras la planeación de los recursos humanos "es el proceso para 
determinar y satisfacer los requisitos del personal, con el fin de llevar 
a cabo los planes integrales de una organización" (39). 

le planeación de los recursos humanos es un proceso utilizado con el 
fin de establecer los objetivos de la función del personal y para 
desarrollar estrategias adecuadas pera alcanzarlos. Esta planeación 
puede tener un enfoque estratégico (a largo plazo, de 3 a 5 años) o 
bien táctico (a corto plazo, 1 año). 

(38) DRUIS, K., en. cit, p.45 

(39) RODRIGUEZ, J., Administración Moderna del Persone!. p.67 

35 



La planeación de los recursos humanos "incluye un análisis de le 
capacidad de todos los niveles de la organización (denominado 
inventario de habilidades); un análisis de vacantes actuales y 
esperadas; un análisis de las enpansiones o reducciones de los 
departamentos, actuales o esperadas. Después se elaboran planos 
paro cambios o reducciones internas en el personal, para dotación de 
personal, para capacitación y desarrollo del personal..." (40). 

Este tipo de planeación se relaciona con la proyección y la previsión de 
los funciones actuales del personal hacia el futuro y debe responder a 
las rápidas y cambiantes influencias de la sociedad incluyendo las 
innovaciones tecnológicas, condiciones del mercado de trabajo, le 
legislación laboral, entre otros aspectos; siendo de esta manera un 
proceso continuo. 

Paro que esta planeación sea fructífero, el departamento de recursos 
humanos deberá trabajar conjuntamente con las demás áreas de la 
organización, recopilando toda le información necesaria para su eficaz 
realización. 

La planeación de los recursos humanos es muy importante en una 
empresa, ya que sin elle se pueden perder o no aprovechar ciertas 
capacidades humanas básicas pare el buen desempeño del trebejo. 
"Sin las personas correctas, en los puestos correctos, en el tiempo 
correcto, cualquiera de los vitales procesos administrativos puede 
voluerse ten ineficiente como pera amenazar le euistencia de le 
organización" (41). 

(40) ibldemt  P. 60 

(41) FRENCH, W., fidministracIón del Personal, p. 250 
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Aquí uno podría preguntarse por qué la planeación de los recursos 
humanos tiene un papel educativo. Nosotros así lo consideramos, 
tomando en cuenta que si ésta se realiza adecuadamente; es decir, si 
se elige a la persono idónea paro un puesto específico, si se determino 
previamente cuales serán sus funciones en dicho puesto; si se 
establecen planes para su desarrollo dentro de la organización, etc., 
se logrará un buen desempeño e integración por parte del trabajador, 
asi como un crecimiento tanto personal como profesional del mismo, 
reflejándose éste en un alto nivel de vida y calidad en el trabajo. 

11.3.2 	Integración g Evaluación del Personal 

Una de las principales funciones dentro de la administración de los 
recursos humanos en una empresa es la asignación de puestos. Esta 
consiste en le contratación del personal como empleado de la empresa 
y constituye un proceso integrado por cinco pasos o acciones a seguir 
fundamentalmente: reclutamiento, selección, colocación y/o 
contratación, inducción y evaluación. 

11.3.2.1 leclutaneleato 

Se refiere o lo captación de la reserva necesaria de personal nuevo 
para la organización. Este proceso de captación de personal pretende 
reunir un grupo de candidatos potenciales; es decir, con les 
características requeridas para cubrir una vacante determinada. El 
principal objetivo del reclutamiento es el dotar o le organización con 
personal adecuado. "Este dotar de personal a une organización 
comprender el proceso de analizar las necesidades presentes y 
futuras de potencial humano y de obtener personal calificado para 
cubrir dichas necesidades" (42). 

(42) (ANUDEN, H., atol.. Administración del Personal.. p.l 10 
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11.3.2.2 Selección 

La selección, como su nombre lo indica, consiste en seleccionar del 
grupo reclutado, el personal idóneo para ocupar las vacantes de la 
empresa. Arios Galicia .define la selección como "la elección de le 
persona adecuada para un puesto adecuado, y o un costo adecuado, 
que permita la realización del trabajador en el desempeño del puesto 
y el desarrollo de sus hábitos y potencialidades a fin de hacerlo más 
satisfactorio a si mismo y a la comunidad en que se desenuueiue para 
contribuir, de esta manera, a los propósitos de la organización" (43). 

Para poder llevar a cabo el proceso de selección del personal, es 
necesario un conocimiento peuio de la filosofía, politices, objetivos y 
estrategias de lo empresa, etc., con el fin de elegir el perfil de le 
persone adecuado para acoplarse a la organización. 

El proceso de selección varia de una organización a otra; sin embargo, 
los pasos comunes a seguir en este proceso son los siguientes: 
presentación de solicitud de empleo, entrevista inicial, aplicación de 
pruebes psicológicas y de trebejo, aplicación de eHámenes médicos, 
estudios socioeconómicos y entrevista final. Este proceso tiene como 
objetivo evaluar el potencial del individuo, verificando si cubre o no 
con el perfil previamente establecido. 

La información obtenida sobre el empleado durante el proceso de 
selección seré la base pera establecer planes de desarrollo y 
crecimiento dentro de le organización, ya que en este etapa se han 
detectado áreas potenciales y áreas de oportunidad a desarrollar en 
dicha persone. Es aquí donde debe iniciar el proceso de mejoramiento 
continuo en el empleado, donde deberé recibir constantemente nuevos 
conocimientos, ~rientes, habilidades, etc., durante el tiempo que 
preste sus servicios en dicho organización. 

(43) ARIAS GALICIA, F.,  op.clt., p. 257 
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113.2.3 Colecación 

Una vez seleccionada le persona idónea, se procederá a la colocación 
de le misma mediante la asignación del puesto apropiado dentro de la 
organización. Conjuntamente se llevará a cabo la contratación que 
consiste en le formalización por escrito de la relación de trabajo entre 
la empresa y el empleado de recaen ingreso.Este proceso requiere de 
un equilibrio entre las aptitudes del individuo y las necesidades o 
requerimientos del puesto de trabajo. 

11.3.2.4 Inducción 

Cuando une persona ingresa en una empresa, hace frente a una serie 
de políticas, normas, costumbres, etc., desconocidos para ella; es por 
esto que el principal objetivo del proceso de inducción y/o integración 
consiste en "ayudar a los nuevos empleados a conocer su ambiente de 
trabajo y llevar a cabo un comienzo productivo" (44). 

Toda empresa debe establecer un programa de inducción u orientación 
para los nuevos integrantes, el cual incluya lo siguiente: presentación 
con los compañeros de trabajo, jefes y subordinados; visite a las 
instalaciones de le organización, presentación de Información sobre la 
historia, antecedentes, estructure organizacional, políticas, fliosofía, 
objetivos, etc., de la empresa; presentación de información sobre el 
puesto a ocupar, prestaciones que otorga la compañia, programas de 
seguridad e higiene; presentación del manual de bienvenida en ceso de 
euistir, entre muchas otras actividades más, con el fin de lograr una 
rápida integración a su ambiente de trabajo. 

(44) FRENCH, W., OD.tIL.  P. 311  
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11.3.2.5 Evaluación del desempeñe 

La evaluación del desempeño "es una sistemática apreciación del 
desempeño del potencial de desarrollo del individuo en el cargo" 
(45). La evaluación de los individuos que desempeñan papeles dentro 
de una organización puede hacerse mediante distintos enfoques, y 
recibe diferentes denominaciones, dependiendo de la organización, 
tales como: evaluación del desempeño, informe de progreso, 
evaluación del mérito, entre otros. 

En la mayoría de las empresas, el proceso de euelueción del 
desempeño es un proceso continuo y necesario. Esta evaluación puede 
efectuarse mediante técnicas que pueden variar notablemente, no 
sólo de una empresa a otra, sino en une misma empresa, ye se trate 
de niveles Jerárquicos diferentes o de diversas áreas de actividad y, 
generalmente, este proceso responde a determinados objetivos 
trazados con base en una politica del área de recursos humanos. 

La evaluación del desempeño no es por si misma un fin, sino un 
instrumento, un medio para obtener información sobre el desempeño 
de los recursos humanos dentro de una organización. La información 
obtenida durante este proceso de evaluación seré primordial pera le 
adecuación del individuo al cargo, entrenamiento, promociones y 
transferencias, incentivos salariales por desempeño, mejoramiento de 
les relaciones interpersonales, mejoramiento continuo del empleado, 
estimación del potencial de desarrollo del personal, estimulo e mayor 
productividad, oportunidad de conocimiento de los patrones de 
desempeño, retroalimentación el individuo evaluado y otras decisiones 
del área de recursos humanos. 

(45) CHIALIENIITO, I., po.cit.  , P. 261  
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11.3.3 	Prensad...es 

Se considere e le promoción como "un tipo de transferencia que 
implico la reasignación de un empleo o una posición que tiene mayor 
pago, más responsabilidad, mayores privilegios, mayores beneficios, 
mayor potencial o todas estas ventajas. Su propósito es llevar lo 
vacante que, generalmente, es más valiosa para la organización que la 
posición actual de quien es promovido" (46). 

Pera poder entender esta definición es necesario aclarar que la 
transferencia consiste en el cambio de un puesto o otro, de un turno a 
otro y puede implicar una nueve localización geográfico. 

La promoción puede tener efectos satisfactorios en la persona 
promovida dando lugar a un mayor nivel de motivación , reflejándose 
ésta en un desempeño de mayor calidad, facilitando el logro de 
alcanzando de los objetivos tanto personales como organizacionales. 
He igual manera, puede traer consigo efectos negativos, ya que el 
individuo puede sentirse incapaz de manejar nuevas y mayores 
responsabilidades que implican esta nueua asignación y, como 
consecuencia, sintiéndose incapaz de hacerlo bien, rechace la 
promoción; o bien, la acepte, pero con un desempeño inferior. 

La promoción es un proceso educativo en cuanto que se debe orientar 
e las personas haciéndoles ver los beneficios que obtendrán en esta 
nueva posición y la oportunidad de crecer y desarrollarse dentro de le 
organización, ocupando mejores posiciones. La promoción significa 
crecimiento personal y profesional como resultado del esfuerzo, 
desempeño, deseos de superación, etc., por parte del empleado. 
Cualquier actividad relacionada con el crecimiento y mejoramiento 
continuo en el individuo puede ser considerada como educativa, ye 
que busca el perfeccionamiento del hombre. 

1461 FRENCH, W., oo, cito  P. 315  
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11.3.4 	Adiestra:atente 

Ri habiur de adiestramiento, podemos considerar esta acepción como 
"toda ciases de enseñanza que se dé con fines de preparar a los 
trabajadores y empleados, convirtiendo sus aptitudes innatas en 
capacidades pera un nuevo puesto u oficio" (47). 

La palabra adiestramiento significa "adquirir destrezas" (40. Por 
esto, podemos decir que el adiestramiento es un proceso educativo 
orientado a desarrollar habilidades y destrezas en un trabajador a fin 
de incrementar su potencial en su labor productiva. Aqui necesitemos 
aclarar que para poder desarrollar habilidades es necesario partir de 
un esquema teórico. 

Toda organización se ue en la necesidad de implementar programas de 
adiestramiento en los siguientes casos: 

a) Cuando ingresa un nuevo empleado u obrero y requiere de 
ciertas habilidades o destrezas pare su nuevo puesto. 

b) ill efectuarse una promoción o transferencia; o bien, un cambio 
de sistemas y procedimientos dentro de la organización, 
requiriéndose que su personal sea adiestrado. 

c) Cuando se lleva e cabo el proceso de evaluación del desempeño y 
se obtiene como resultado la necesidad de corregir y/o prevenir 
fallas o deficiencias en el desempeño del trabajador o en 
determinadas áreas de le empresa. 

d) Como parte de un programe de mejoramiento continuo pera los 
empleados de le organización, con el fin de mejorar la calidad de 
vide y trabajo e incrementar le productividad. 

(47) REYES PONCE, O., Administración del Personal., p.103 

(48)11181n 
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11.3.5 	Capacitación y ilesarralle 

Junto con el adiestramiento, la capacitación y el desarrollo son quizá 
les actividades educativas más importantes dentro de la empresa, 
porque se orientan a lograr una me joro tonto personal como 
profesional en los trabajadores. 

"El proceso de capacitación y desarrollo es una combinación compleja 
de muchos subprocesos que tienen relación con el incremento de los 
capacidades de los individuos para contribuir al logro de los objetivos 
organizacioneles" (49). 

Consideremos a la capacitación como un proceso educativo destinado 
a proporcionar conocimientos, e desarrollar habilidades y a promover 
actitudes en e: personal de una organización con el fin de mejorar el 
desempeño del empleado y la productividad en la misma. 

De igual manera, consideremos al desarrollo como un proceso que 
busca un crecimiento integral en el individuo mediante el desarrollo de 
actitudes; o bien, como un "proceso educativo a largo plazo que se 
relaciona con la instrucción sistemática y le eaperiencia que enfatiza 
en el aprendizaje de conceptos abstractos y teóricos" (50). En este 
proceso se pretende que la persona aprecie lo que esta aprendiendo. 

"Aunque la capacitación illillilie a los miembros de le organización a 
desempeñar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse a 
toda su vida laboral y pueden ~Hilar en el desarrollo de esa persona 
para cumplir futuras responsabilidades. Las actividades de desarrollo, 
por otra parte, ayuden al individuo en el manejo de responsabilidades 
futuras independientemente de las actuales" (51). 

(49) FRENCH, W., op.cit., p. 335 

(50) ISM 

(51) DAVIS, K., op.cit., p. 148 
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Lo diferencia entre lo capacitación y el desarrollo no siempre es muy 
nítida. Muchos programas que se Inician solamente para capacitar e 
un empleado concluyen ayudándolo a su desarrollo y aumentando 
potencial a su capacidad laboral. Cuando se considera desde la 
perspectiva global que toma esta actiuidad dentro de una 
organización, la distinción entre la capacitación para un trabajo actual 
y el desarrollo con vista al futuro se hace aún más precisa. Sin 
embargo, hay un dato inequívoco en todos los casos: le capacitación a 
todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en 
recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar y 
mejoramiento continuo. 

Entre los principales beneficios del proceso de capacitación y 
desarrollo en una empresa, tenemos los siguientes: 

a) Conduce a una rentabilidad más alta y a actitudes más positivas. 

b) Mejora el conocimiento sobre el puesto en todos los niveles. 

c) Incrementa los niveles de motivación y satisfacción en el 
empleado. 

d) Ayuda al personal e identificarse con los objetivos de le 
empresa. 

e) Fomenta la autenticidad, le apertura y le confianza. 

f) Mejora les relaciones interpersonales. 

g) Promueve le comunicación en toda le organización. 

h) incrementa le productividad y le calidad de vida y trabajo. 
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O 	Promueue el desarrollo con vistas a la promoción. 

J) 	Proporciona información respecto a las necesidades futuras de lo 
organización. 

k) 	Se agiliza la toma de decisiones y solución de problemas. 

O 	Contribuye a la formación de líderes y dirigentes 

m) 	Prepara al personal para enfrentarse a los continuos cambios y 
desafíos del entorno. 

ni 	Convierte o la empresa en un entorno de mejor calidad paro 
trabajar y vivir en ella. 

o) Promueve la integración del personal. 

p) Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos. 

q) 	Permite el logro de metas individuales y grupoles. 

Para poder determinar cuales son las necesidades de capacitación y 
desarrollo de le empresa hay que tomer en cuente factores tales 
como: los objetivos organizacionales e individuales, los constantes 
retos y desafíos del entorno, los resultados obtenidos en le evaluación 
del desempeño del personal, entre muchos otros aspectos más. De 
igual manera, pare que este proceso sea el óptimo, se deberán evaluar 
distintos métodos y técnicas, creando medios que motiven al personal 
e llevar e le práctico lo aprendido. 
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Hasta el momento hemos analizado qué es le empresa y cuales son las 
actiuldedes educativas que se lleven a cebo dentro de la misma. Ahora 
pasaremos a definir que es y como se logra le calidad en el trabajo. 

Es importante que los empresarios reconozcan le importancia que 
tienen todas estas actividades educa tiues dentro de le organización, 
como un proceso de mejoramiento continuo el cual permitiré la 
realización y el perfeccionamiento del hombre. 
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CAPITULO III 

COMPRO EN EL TORRAJO.- 

111.1 	EL TRAMOJO 

111.1.1 	Reflalclána 

Como punto de partida en este tercer capitulo se definiré que es el 
trabajo y cuales son sus principales características. Muchos autores 
hen tratado de definir este concepto a lo largo de la historia; aquí 
citaremos varias acepciones para poder entender con claridad este 
término utilizado universalmente. 

El trabajo es aquella "actividad que se realiza en función de un 
producto" (52). No tiene sentido en si mismo sino en función del 
resultado obtenido. Los personas trabajan pera conseguir algo 
deseado, para alcanzar un objetivo previamente establecido, pera 
creer o construir algo nuevo 9 necesario. 

El trabajo es une "actividad humane productora de bienes y servicios 
que permite le satisfacción de necesidades" (53). Siempre deberá ser 
algo positivo, que aporte cosas buenas el hombre y que satisfaga sus 
necesidades básicas primordialmente. 

(52) 61111C111 HOZ, U. , £alidad de fillucación, Trabajo y Libertad., p.46 

(53) SHNTILLHNH, edil: on.cit. , p.1378 
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"El traba jo es un principio ordenador de la sociedad" (54). M'uf se 
refiere principalmente al aspecto económico, ya que el autor dice que, 
junto con le propiedad privada, el trebejo puede dar un orden e la 
sociedad. 

"El trabajo es una tarea humana y social. Oe tal manera que se 
desnaturaliza cuando se aislo de todo el con junto de relaciones 
sociales con les que se entremezcla" (55). Si el hombre trebejare 
únicamente para si mismo serio un egocentrista. Es sumamente 
importante considerar le dimensión social del trabajo, ya que el 
hombre, por naturaleza, es un ser social y todos sus actos afectan 
directa o indirectamente a los demás. 

Con todo esto, podemos decir que el traba jo es una actividad 
permanente en la vida del hombre y es el medio que utiliza para 
satisfacer sus necesidades vitales de superuluencia, para establecer 
relaciones interpersonales, para contribuir al bien común de le 
sociedad y pare autorrealizarse y perfeccionarse. 

111.1.2 	Sentida del Trebeje 

El hombre, al tener que satisfacer ciertas necesidades materiales, 
depende en gran manera de le naturaleza; por esto, podría llegar e 
pensarse que el hombre es inferior e la naturaleza al depender de ella, 
siendo totalmente falso, ya que aunque el hombre necesita de ésta 
pera sobrevivir, lo que hace es utilizarla y/o dominarla pera su propio 
beneficio. 

(54) MESSNER, J., Hice Social. Politica y Economia., p. 1259 

(55) OTERO OLIUEROS, E. , Realización Personal en el Trabe jo„ p. 150  
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De esta manera, se da una superioridad del hombre sobre el mundo en 
el que vive, lo cual logra gracias al entendimiento y o la libertad, que 
lo hacen capaz de actuar y sacar provecho de las cosas, poniéndolas a 
su servicio. Y esto, es producto del trabajo. "Tal es el sentido del 
trabajo y de la producción cuando no se pervierte el verdadero orden, 
que es el que se deriva de la superioridad del ser humano, tanto sobre 
los seres naturales como sobre los artificiales" (56). 

Por lo anterior, no podemos considerar al trabajo como un fin de la 
persona. La afirmación de que el trabajo es un medio y nada más que 
un medio, nos orienta a comprender su sentido total en nuestras 
vides. 

Se puede decir que el trabajo es "una eolgencio vital de la naturaleza 
humana" (57). Uivir significa actividad, movimiento; es un caminar 
hacia lo plenitud del hombre; llegar a ser lo que debemos ser y, para 
lograrlo, debemos poner en práctica las potencialidades propiamente 
humanas; y esto, es precisamente trabajar. Sin el trabajo, la vida 
humana no alcanzaría su plenitud, no se lograría la realización y el 
perfeccionamiento del hombre. 

111.1.3 El Trebeje teme le:redes g Beber 

No se puede negar el hecho de que todo hombre está sujeto a le 
obligación de trabajar. "Sin el trabajo, los hombres dejaríamos de 
Mitin y como hay la obligación moral de conservarse o mantenerse 
en le vida, es preciso afirmar que hay, por consiguiente, el deber 
humano del trabajo" (58). 

(56) MILLAN PUELLES, A., Persona Numeno y Justicia Social., p.I 9 

(57) ibidem.  p. 21 

(58) dr , MILLAN PUELLES, A. , oo.cit. p.I 14-115 
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La especie humana puede subsistir sin el traba jo de aquellas personas 
incapacitadas para ello, pero seria injusto que aquellas otras que se 
encuentren capacitadas o en posibilidad de trabajar, se abstuvieran 
de hacerlo. 

Por tener el deber de trabajar, todo hombre tiene el derecho a 
hacerlo. El derecho a trabajar es un derecho natural porque: 

a) Todo hombre tiene el derecho de procurarse lo necesario para su 
vida y la de su familia, y de que sea el trabajo un medio de 
progreso indefinido. 

b) Todo hombre tiene que contribuir al logro del Bien común, y el 
trabajo es lo forma normal de hacerlo; es decir, existe el derecho 
de trabajar en la medida en que el mismo Bien común requiere de 
este trabajo y, 

c) Se relacione con le dignidad de la persona, que la Ileue a 
procurarse por si misma su mantenimiento (59). 

111.1.4 Clasificada del Trebeje 

Antiguamente, el trabajo ere clasificado en tres especies 
básicamente: manual, intelectual y milito. Pero, en le actualidad, 
vemos que esta clasificación no es apropiada, ya que de hecho todo 
trebejo se considera como milito. 

(59) cfr.  , »Ideo), p. 118/123 
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Reyes Ponce habla de dos tipos de clasificaciones. La primera de 
ellas clasifica al trabajo, de acuerdo al tipo de función o actividad a 
realizar, siendo así el trabajo: 

Manual 	Predominan los actividades corporales, como 
las de un mozo, obrero o cargador. 

De Oficina Se realizan actividades que tienen por 
objeto alminar o controlar traba jos directos, 
utilizando para ello instrumentos para 
duplicar, escribir, etc., como el trabajo de una 
secretaria, dibujante o archivista. 

De 
Convencimiento Tiene como fin primordial lograrlo 

en determinadas personas o grupos hacia 
uno de los objetivos de laempresa, como los 
vendedores y propagandistas. 

De Dirección 
o Rdministratluo Tiene por objeto planear, organizar, mandar 

o controlar el trabajo de otras personas, 
para aumentar su eficiencia, como los 
gerentes o directores. (60) 

(60) din liam 
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La segunda clasificación es en relación de las funciones económicas, 
dividiéndose el trabajo en primario, secundario o terciario. El trabajo 
primario hace referencia a la naturaleza, donde el hombre la utiliza 
para su propio beneficio, como lo hace en el trabajo agrícola, 
ganadero, en la pesca, etc. El trabajo secundario es aquél en el que se 
une actividad humana y maquinaria, como lo es el trabajo industrial, 
artesanal, etc., y cuyo propósito es la producción de artículos de 
consumo. Por último, el trabajo terciario es aquél donde se presta un 
servicio profesional, como la es el trabajo de los comerciantes, los 
bancos, abogados, consultores, etc. 

111.1.5 	Desarrollo Histórico del Trabajo 

A continuación, presentamos una breve reseña de las principales 
formas de trabajo humano que se han presentado a lo largo de la 
historia, aclarando por anticipado que éstas no han surgido en el 
mismo orden cronológico en los diferentes paises del mundo. 

En primer lugar, tenemos la etapa del Trabajo de Apropiación, el cual 
tuvo lugar durante las primeras etapas de la civilización humana, 
donde no emistian aún los Estados, sino únicamente pueblos nómadas. 
En esta etapa, las personas obtenían de la naturaleza todo lo 
necesario para satisfacer sus necesidades primarias. Obviamente, en 
esta etapa "la caza, la pesca, la apropiación de los frutos y la 
recolección de lo que el hombre necesitaba constituía su forma de 
trabajar" (61). 

(61) REYES PONCE", Administración del Personal, p.44 
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fi esta etapa le sigue la de la agricultura y el Pastoreo. "Con el avance 
de la civilización y la aparición de las organizaciones más 
rudimentarias de la sociedad politica, coincide en que los pueblos se 
hagan sedentarios" (62). Gracias a este cambio, las personas ya no 
tenían que ir de un lodo o otro, satisfaciendo sus necesidades. Se 
establecen en un solo lugar, empiezan a sembrar lo tierra y surge así 
lo agricultura y, posteriormente, lo ganadería, trabajo que era 
realizado por toda la familia. 

Posteriormente, los circunstancias que se ululan en le época dan lugar 
o lo etapa de la Esclavitud, donde unos hombres se consideraban 
dueños de otros, viéndolos a éstos como objetos y no como personas 
y, aprovechando su fuerza para eHplotarios injustamente. 

11 la esclavitud le sigue la etapa de la Servidumbre, considerada ésta 
como une "etapa suavizada de la esclavitud" (63); basada en los 
principios de la sociedad feudal. En esta etapa el señor feudal 
proporcionaba protección al siervo y a su familia a cambio de sus 
servicios. 

A continuación, sigue la etapa del Artesanado, donde la obra del 
hombre es lo más importante; su pericia, su habilidad, 
independientemente del uso de máquinas o instrumentos. "El 
artesanado se caracterizó porque el productor es, al mismo tiempo, el 
que pone el trabajo, el propietario de los sencillos instrumentos, 
quien renta el local, etc." (64). Es un trabajo familiar y quien no 
pertenece e la familia, ve e ulule' con el maestro como si fuese parte 
de ella. Aquí fue donde se establecieron les primeras 
reglamentaciones sobre el trabajo y los primeros niveles jerárquicos; 
se ouede decir que es en esta etapa donde se don los primeros 
iiMdicios de la división del trabajo. Epoca de los gremios y primeras 
Corporaciones. 

(62) don 

(63) Ibídem, p. 45  

(64) [dem 
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Posteriormente, surge la época del Maquinismo, gracias a la llamado 
Revolución Industrial, época de grandes máquinas e inventos, dando 
lugar o la era moderno del trabajo. Surge aquí lo clase capitalista y el 
contrato de trabo jo, donde el empleado prestará sus servicios a 
cambio de un salario o remuneración económica. Posteriormente, se 
dará la producción en serie, surgiendo así el trabajo deshumanizado y 
rutinario. 

Después surge la época de la Computación Electrónica y el 
perfeccionamiento de lo comunicación, donde la creación de la 
computadora y el gran avance de los medios de comunicación van a 
crear nuevas característicos en el trabajo, tales como la posibilidad 
de resolver grandes cálculos matemáticos y operaciones en segundos, 
mejorar el control de lo calidad de la producción, entre muchos otros 
aspectos ►nás. 

Como podemos ver, el trabajo se ha ido desarrollando y 
perfeccionando a través del tiempo. Hoy en día, la forma de trabajar 
cambia continuamente, debido a los grandes cambios y avances 
tecnológicos, científicos, sociales, económicos, etc., los cuales erigen 
una constante actualización en los sistemas, técnicas, 
procedimientos, etc., de trabajo con el fin de hacer frente a un 
entorno retador y cambiante. Un factor determinante para lograr 
enfrentar todos estos retos es la calidad con que se haga el trabajo y 
la calidad de vida que tengan los trabajadores. 

fi continuación hablaremos sobre la calidad en el trabajo, factor 
determinante hoy en día para el logro de los objetivos 
organizacionales y como un proceso de mejoramiento continuo en el 
ámbito empresarial. 
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111.2 	CROME EN EL TI N1111.111 

Para poder hablar de calidad, es necesario conocer antes su 
significado. "Le calidad es una determinación del ser. Se refiere no 
sólo a la materia, sino también y principalmente al ser mismo de las 
cosas y, cuando se trata de personas, a sus caracteres psicológicos y 
espirituales" (65). Una cosa esta hecha con calidad cuando cumple con 
aquellos requisitos indispensables para ser lo que debería ser. 
Muchas veces llegamos a confundir el término calidad con el término 
cantidad. Siendo que "la cantidad no es condicionante o determinante 
de lo que una cosa sea, sino aquella característica que pone de 
relieve el caracter material de los seres, lo corporeidad del mundo, 
compuesto de partes que pueden y se pueden aumentar o disminuir" 
(66). 

En toda actividad que realicemos, de nade importa la cantidad, si lo 
que hemos hecho no tiene calidad. "La mala calidad engendra mala 
calidad y disminuye la productividad" (67). 

Le calidad es una característica que debe reflejarse die e día en 
nuestras vidas, en nuestro trabajo, en todo lo que hacemos. Como 
veremos más adelante, es sumamente importante que nuestro país 
empiece a producir con calidad, debido a le gran competencia 
existente hoy en día como resultado de la globalización del mercado, 
tratados de libre comercio, etc., siendo sumamente dificil competir 
con otros paises que se distinguen mundialmente por su alto indice 
de calidad, como lo son Japón y Estados Unidos. Todo ésto lo 
analizaremos posteriormente el hablar sobre le importancia de vivir y 
trabajar con calidad. 

(65) SUCIO H02, U., Calidad de Educación. Trabajo y libertad., p.2 

(66) Will 

(67) DEMING,E., Calidad. Productividad y Competitluldad, , p.9 
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111.2.1 	Calidad de Vida 

No podemos hablar de calidad en el trebejo sin hablar antes de 
calidad de vida, ya que el trabajo de una persona refleje de cierta 
manero su forma de vide, su pensar, su sentir, sus aspiraciones, entre 
otros aspectos. 

Ya definimos el concepto de calidad, ahora falta definir el concepto de 
vida. La vide significa ente todo actividad vital y "se manifiesta en la 
naturaleza eNterior en el brotar, crecer, verdear, florecer, fructificar 
de las plantas; en el crecer, multiplicarse y moverse de los animales y, 
en el desarrollo de las especies que rebasan los organismos 
individuales, produciendo nuevas formes a lo largo de los siglos" (68). 
La vida esté presente en todas nuestras actividades, en nuestras 
vivencias, %meriendas, en nuestro pensar, sentir, en nuestros actos, 
en nuestro apetecer cuya fuerza y energía depende del vigor de 
nuestro cuerpo. 

Otra definición de vida dice que "es el conjunto de operaciones 
caracteri sticas de todos los seres vivientes" (691. Estas operaciones 
propias de todo ser vivo son las siguientes: la organización, la 
nutrición, le conservación y la evolución. Le organización consiste en 
la diferenciación de las partes y la coordinación de las funciones: un 
cuerpo vivo está construido por órganos diferentes que concurren al 
bien del conjunto" (70). Por otro lado, la nutrición es "la 
transformación de une substancia inerte en le substancie misma del 
ser vivo" (71). 

(60) BRUMA, W., Diccionario de le Filosofía„ p. 535 

(69)11ERNEUN, R., filosofía del Nombre. , p.18 

(70)1001m. p.19 

(70 11111M 
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La reproducción, por su porte, es la división de la célula que troe como 
resultado un nuevo organismo semejante al primero. Por último, la 
evolución hace referencia al crecimiento de la persona, desde el 
momento de su nacimiento hasta el envejecimiento de la misma. 

Los cuerpos vivos, a diferencio de los inertes, tienen movimiento y su 
actividad está orientada hacia su propio bien. 

Todos los seres vivos cumplen con este ciclo vital de operaciones, 
pero el hombre posee dos facultades específicamente humanas, como 
yo se ha mencionado anteriormente, las cuales lo diferencian de los 
demás seres vivos: la inteligencia y la voluntad. La primera permite al 
hombre conocer el mundo que lo rodea, su enistencia y, desde luego, 
le permite resolver todas las dudas e inquietudes que le surgen día a 
dio. Mientras que la voluntad es el principal rector de sus actos. Estas 
facultades específicamente humanas, hacen al hombre superior a 
todos los demás seres vivientes, cubriéndolo de dignidad. 

111.2.1.1 Dignidad humana 

Entendemos por dignidad "la superioridad o le importancia que 
corresponde a un ser" (72). Hay tres criterios que fundamentan la 
dignidad del hombre: 

o) 	La superioridad del hombre sobre todas los cosas. 

b) Las facultades específicamente humanas: inteligencia y 
voluntad, que hacen al hombre dueño de sí mismo y, 

c) Le libertad del hombre, que lo hace responsable de sus actos y 
de su destino. 

(72) MILLON PUELLES, H., men.,  P.I5 
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Esta libertad del hombre no es posible sin el entendimiento. "Para que 
un acto sea libre es preciso que sea deliberado; es decir, previamente 
pensado o meditado" (73). 

La palabra dignidad ~esa también el deber de comportarse 
rectamente, decorosamente. Es necesario aclarar que la dignidad de 
una persona no significa superioridad de un hombre sobre otro, sino 
de todo hombre, en general, sobre todo ser irracional. Podría 
pensarse que una persona que se comporte con mayor rectitud que 
otra, fuese superior a ésta. Todas las personas, por el hecho de 
eHistir, de tener vida, tienen el deber de obrar rectamente, de 
acuerdo a su naturaleza, a su dignidad. 

111.2.1.2 Necesidad de una mida cae calidad 

Una constante del siglo en que vivimos actualmente es el cambio. El 
hombre del siglo HH ha vivido una infinidad de cambios científicos, 
tecnológicos y sociales que han influido intensamente en su forma de 
vida. "El reto del cambio le he eHigido el hombre actual respuestas 
inmediatas y continuas, especialmente en lo que se refiere e su 
postura ante le vida y ante el trabajo" (74). 

El hombre ha tenido que enfrentarse a si mismo, e sus valores, 
buscando congruencia entre su pensar, sentir y actuar, buscando 
sentido e su vida. 

(13) ibidem, P.13  

(74) CHSHHES,D.,  et.el,, Planeación de Vide y Carrera,  P.13 
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El hombre actual se ha convertido en una máquina de tiempo, viviendo 
y trabajando siempre bajo presión, con cero al reloj. Este tipo de vida 
es alarmante, porque el hombre está en peligro de perder su 
identidad, el sentido de su vida y caer en una enagenoción que lo hará 
vivir lo que no es, e ser esclavo de la moda, de le propaganda y los 
valores superficiales y voltios predominantes en el entorno. El 
hombre actual teme al compromiso, a la responsabilidad, a la 
búsqueda de la verdad, al amor. 

Debido a estos cambios continuos en el entorno, es necesario buscar 
la forma de volver al hombre sobre si mismo, de tener tiempo poro 
reflenionar, meditar y llegar a autoconocerse, encontrando de esta 
manera, un verdadero sentido a su vida. Una vez que encuentre 
sentido a su vida, será capaz de definir cuales son sus valores y 
creencias, establecer metas personales y buscar los medios 
necesarios para alcanzar dichas metes, haciendo de esta manera 
significativa e íntegra su vida; es decir, vivir con calidad. 

Para poder dar sentido a nuestras vidas, es necesario un 
"conocimiento y contacto personal con el núcleo más intimo de la 
persona que incluye la conjunción del pensamiento, los emociones, los 
valores, el cuerpo y las enperiencias vitales que dan origen al si 
mismo, al yo personal, que sólo puede ser captada en un proceso 
intuitivo que trasciende a le rezón y a los sentimientos por separado 
y que implica una disciplina y un proceso de meditación y contacto 
espiritual" (75). A través de este tipo de refleoión, el hombre puede 
llegar a conocerse e si mismo, conocer cueles son sus capacidades, 
sus limitaciones y sus necesidades de crecimiento y trascendencia. 

(75) ~Din P.I1  
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Por medio del autoconocimiento, cualquier individuo será capaz de 
fijarse nuevas metas u objetivos personales, aspiraciones más altas, 
modificar sus valores y/o creencias y mejorar su nivel de vida. 

Todas nuestras acciones, nuestros pensamientos, nuestras 
enperiencias, todo lo que llegamos a manifestar como seres humanos 
debe orientarse hacia un crecimiento personal. Entendiéndose éste 
como "el proceso de asimilación e integración de nuevos enperiencios 
e Información, que hocen cambiar lo conducta, lo capacidad, las 
concepciones de sí mismo y del mundo. Implico un cambio 
principalmente cualitativo en la persona" (76). 

Uno persona que ha logrado este crecimiento personal descubre 
nuevas potencialidades, mismas que pone en práctica; reconoce sus 
errores pasados evitando volver a cometerlos; nace de ella un anhelo 
de ser mejor, de abrirse a nuevos enperiencias, a nuevos 
aprendizajes; busco un enriquecimiento tanto interno como entorno 
en su persona. 

El equilibrio entre la vida personal, profesional, social, religiosa, etc., 
es decir, uno vida integral, don calidad de vida en el individuo. 
fisimismo, la convivencia social ordenado, lo armonía entre los 
hombres y lo práctiva de verdaderos valores dan calidad a nuestra 
vida. Toda persona debe fijarse una escala de valores, de acuerdo o 
sus creencias personales, la cual rijo su actuar. Hoy en dio se habla de 
una clasificación de valores, misma que presentamos a continuación: 
"valores religiosos, morales, estéticos, intelectuales, afectivos, 
sociales, físicas y económicos" (77). 

(76) ibídem., p.29 

(77) PLIEGO, M.,  Uplores y fluteeducackhn„ p.68 
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En la base de lo jerarquía de los valores entes mencionados, tenemos 
e los calores económicos, que llevan al hombre a usar racional o 
irracionalmente los bienes materiales. "Aunque los valores 
económicos no son determinantes, si son poderosamente influyentes 
en nuestra oída" (78). Es necesario que todo hombre vea el dinero, así 
como todas las cosas materiales únicamente como un medio que 
satisface nuestras necesidades y nunca como un fin del cual dependa 
nuestra felicidad. 

En este mundo superficial y materialista, se ha llegado a pensar que el 
que tiene mayor riqueza será el más poderoso y, por lo tanto, el más 
feliz. Esto es totalmente falso, ya que se ha demostrado que el dinero 
no hace la felicidad y que muchas veces ha sido el causante de 
fracasos en las relaciones humanas, de la desintegración en los 
familias y del vacío y superficialidad en que viven muchas personas. 
Es por esto necesario ver al ahorro como un medio que asegure 
nuestro porvenir decorosamente, brindándonos estabilidad y 
seguridad en nuestras vidas. 

Posteriormente, tenemos los valores físicos, los cuales hacen 
referencia al bienestar físico de les personas, a su salud, el correcto 
funcionamiento de su organismo. Hay que darle al cuerpo lo necesario 
para vivir sanamente, como lo es una alimentación balanceada, 
dedicar las horas que sean necesarias para dormir y descansar, hacer 
ejercicio constante, evitar desgastes físicos y fatiga eucesiva que 
puedan perjudicar e nuestro organismo y/o salud. 

(78),141ilffia p.12 

61 



Pasemos ahora a los valores sociales, valores sumamente 
importantes, ya que los relaciones humanas se don en toda sociedad y 
en toda persona. El trato que debemos dar o los demás debe ser 
respetuoso, justo, comprensivo y de cooperación. Hoy en día se ha 
llegado a pensar que la urbanidad, lo cortesía, los reglas de etiqueto 
social son algo antiguo y pasado de moda. los mujeres ya no buscan 
un caballero que les ceda el poso o que les abra la puerta del 
automóvil. Octualmente, las personas buscan en su relación con los 
demás prestigio, estotus, olvidándose del placer que do lo relación por 
sí misma. Por esto, es de vital importancia fomentar en la persona 
desde temprana edad valores sociales tales como: saber adoptarse o 
las distintos situaciones a las que haga frente; aumentar su capacidad 
para relacionarse con los demás y de hacer amistades por el simple 
hecho de gozar la presencia de la otra persona y no por los beneficios 
que puede obtener de dicha relación; cooperar con los demás en miras 
de lograr un bien común; buenos modales y respeto a las reglas de 
urbanidad y etiqueta social; respeto a la forma de ser de los demás, 
entre muchos otros. 

Los valores afectivos son aquellos que se relacionan con el 
enriquecimiento de los sentimientos, afectos, emociones en una 
relación de amistad, amor o compromiso hacia los demás. Se refiere 
también a la capacidad de amar que hay en cada uno de nosotros. 

"limar significa mucho más que dar coses y hacer regalos; es acirse, 
entregarse, y pare lograrlo se necesite primero autoposeerse, ser 
señor de si mismo" (79) Ninguna persone podré amar si entes no se 
ama y respeta e si misma, ya que nadie puede dar lo que no tiene. Una 
tolde sin amor no seria vide realmente. 

(79) Jbldem, p.89 
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Por otro lado, tenemos los valores intelectuales, los cuales hacen 
referencia a le adquisición de los conocimientos eilistentes y al 
incremento de los mismos, a partir de la búsqueda de la verdad, lo cual 
"evige esfuerzo y disciplina por nuestra parte" (DO). Esto quiere decir 
que para poder llegar a la verdad hay que estar preparados mediante 
la lectura, el estudio; ésto mediante la investigación, recopilación de 
información y una actitud critico que nos permita discernir entre 
aquellos conocimientos que puedan ser o no benéficos para nuestro 
crecimiento personal y profesional. 

Los uolores estéticos hocen referencia al aprecio y realización de lo 
bello, armónico y equilibrado, en todos los tipos de manifestaciones 
artísticas. Es necesario fomentar en uno mismo este tipo de valores 
con el fin de ser sensibles para apreciar una bella escultura, un 
concierto, un museo y, no sólo apreciarlos, sino sentir dentro de 
nosotros un gozo ineHplicable ante estas manifestaciones artísticas 
del hombre. 

"Los valores morales son el con junto de principios y normas de 
acuerdo a la naturaleza humana, que rigen las costumbres rectas y 
que la enperiencia ha demostrado que es positivo y necesario su 
cumplimiento para el desarrollo personal y social" (81) 

Por último, tenemos los calores religiosos, donde hacemos referencia 
a los ideales nobles y trascendentales del hombre, los cuales guían y 
orientan su destino y dan sentido a su eúlstencia. 

Toda persona, con el fin de vivir une vide con calidad, debe integrar 
estos valores e la misma, estableciendo prioridades; de este manera 
podré vivir integremente. 

(80) ibídem, p.90 
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111.2.2 	Calidad en el Trabajo 

En lo mayoría de los cosos, decidimos adquirir un producto y no otro, 
porque el primero es mejor; o bien, preferimos Ir o comer a un 
restaurante y no a otro, por su servicio y calidad en los alimentos, a 
pesar de ser menos económico que los demás. fi la gente le gusta 
comprar aquello que será duradero, que se le va a ver bien cuando lo 
visto, o bien, ir a aquel lugar donde se le tratará mejor y se sentirá 
como en casa. Ilqui, podemos hablar de calidad en el trabajo, lo cual 
se verá reflejada en un producto elaborado paro el consumo de la 
gente o en el servicio o trato que se le dará el cliente. Dicho producto 
o servicio debe cumplir con ciertos requisitos indispensables paro 
poder satisfacer las necesidades del consumidor. "La calidad se debe 
orientar a las necesidades del consumidor, presente y futuro" (82). 

"Hl discutir acerco de la calidad, estarnos trotando con una situación 
que atañe a las personas. Son personas los que administran o dirigen 
los negocios de cada empresa. Cada individuo presta un servicio 
Individual" (83). Si este servicio es prestado de manero correcta, se 
podrá deducir que les operaciones de le empresa donde se ha 
prestado dicho servicio serán %diosas. Esto es válido para cualquier 
tipo de empresa: de transformación, de comercio y/o de servicio y 
atención el público. Para lograr la calidad en el trabajo de un 

(82) DEMING. E.,  op.cit„ p.3 

(83) CHOSBY, P.,  La Calidad no Cuesta., p.22 
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empleado, es importante el reconocimiento por parte de las 
autoridades y/o compañeros de trabajo, ya que "el genuino 
reconocimiento del desempeño es algo que las persones en realidad 
aprecian" (84). Toda actividad humano bien hecha se vuelve 
alentadora cuando es reconocida. 

Es necesario aclarar que le calidad no significo lujo, comodidad, sino 
que esta palabra se emplea para indicar el valor relativo de las coses. 
"La calidad sólo puede definirse en función del sujeto" (85). Hacer las 
coses con calidad significa "cumplir con los requisitos; éstos deben 
definirse con claridad, de modo que no puedan malinterpretarse" (86). 
Los problemas de calidad pueden definirse como los problemas de 
incumplimiento de los requisitos establecidos previamente. 

Calidad y servicio son los puntos de partida para lograr la emelencia 
en el trabajo. " El servicio es la producción de una eeperiencia de 
compra satisfactoria" (87). Pera obtenerlos, se requiere de lo 
disponibilidad de todas las personas que laboren en una organización, 
desde el socio o director hasta el personal operativo, ya que muchas 
veces se ha pensado que la calidad es el resultado del trabajo de las 
personas que ocupen los puestos de mayor jerarquía en uno 
organización. Les empresas (»diosas que sobresalen en el mercado 
requieren de un comportamiento eutraordinerio del hombre medio. 

Pera poder lograr la calidad en el trabajo, es necesario hacerles saber 
e los miembros de une organización la importancia de hacer 

(84) Maca P.113  

(5) DEMING,E., oo.cit,  p.137 

(6) CROSBY,P.,  L. cjilided no Cueste„  p.22 

(7) 6INEBRR, J., et.e1„ Dirección Dor %width,  p.36 
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las cosas adecuadamente; es decir, bien hechas a le primera uez. Ye 
que de nada serviría obtener un producto que cumple con los equisitos 
establecidos o un servicio adecuado que cumpla con las necesidades 
del consumidor, si para esto fue necesario repetirlo varias veces o 
procesarlo repetidamente. 

Hay que saber motivar al personal de una empresa mediante sistemas 
de reconocimiento, premios, bonos de puntualidad, etc., para lograr de 
esta manera, la permanencia de uno conducta positiva, que traerá 
como consecuencia un traba jo hecho con calidad. 

"la calidad es una entidad alcanzable, medible y rentable que puede 
ser incorporada, una uez que se desee hacerlo, se entienda y se esté 
preparado para un arduo trabajo" (88). Esto quiere decir que lo calidad 
nunca será algo imposible de alcanzar; únicamente debe euistir un 
conocimiento previo y comprensión de ella, asi como disposición para 
llevarla a cabo. 

"Le calidad no cuesta... es una auténtica generadora de utilidades" 
(89). Lo que si cuesta son las coses mal hechas, sin calidad. "La mala 
calidad supone una pérdida del negocio y quizá del trabajo ... un 
cliente insatisfecho no se queje; simplemente compra a otro 
proveedor" (90). 

Es importante aclarar que, hablando de calidad, no eviste diferencie 
significativa entre el trabajo de un alto directivo y el de uno de sus 
empleados. "En le empresa lo que se da es une multitud de trabajos 
diversos y une gama continua en cuanto a su trascendencia pera el 

(08) CROSBV, P., la Calidad no Cuesta.,  p.13 

(89) Ibldem., P.9 

(90) DEMIN6,E., po.tit.,  p.I 37 

66 



conjunto" (91). Si se llegase a admitir una diferencio, no seria de 
entrañar que se originaran dos clases, lo que obstaculizaría la 
necesario integración de los esfuerzos de todos los empleados que 
laboran en una empresa, para el logro de los objetivos 
organizacionales. 

"El trabajo de todo hombre en la empresa ha de consistir en una serie 
de actos libres, orientados hacia un objetivo complejo, no totalmente 
definido. El trabajador ha de terminar de definirlo durante su 
consecución, en todos y cada uno de sus aspectos, con un criterio de 
optimización" (92). Ocluí, al resaltar la necesidad de optimizar el 
trabajo, deducimos que éste es perfeccionoble, y que el trabajador al 
realizarlo, tiene la capacidad de poner en práctica sus potencialidades 
creativas descubriendo nuevas y mejores formas de realizar sus 
labores, haciéndolo con calidad. Esto posibilidad de perfeccionar el 
trabajo es un factor sumamente importante a considerar, ya que al 
perfeccionarse el trabajo, lo hará también la persona. 

Uno de los objetivos primordiales de toda organización será el 
"facilitar a cada uno de los empleados una vida laboral digna, con 
calidad" (93). Esto se logrará cuando se promuevo entre los miembros 
de una organización el realizar eficientemente su trabajo, 
proveyéndolos de oportunidades pare trabajar conjuntamente en el 
logro de los objetivos organizacionales, alcanzando asi un alto indice 
de colaboración y trabajo en equipo. Esto será posible con la aguda de 
sistemas que conjuguen los objetivos individuales con los objetivos 
organizacionales. Es por esto muy importante el ser sensibles a las 
necesidades de los trabajadores. 

(91) FOULKES, F.,  Para un Trebejo más Satisfactorio., p.14 

(92) ildflamt, p•15 

(93) atara p. 45 
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"Los sentimientos de satisfacción respecto del propio trabajo son 
consecuencia de un resultado de logro, de reconocimiento del trabajo 
en sí, de la responsabilidad ejercida, del avance y desarrollo del 
mismo" (94). Por esta rozón, las autoridades deben incrementar las 
oportunidades de crecimiento de sus empleados, logrando de esta 
manera, la satisfacción y mejor desempeño laboral. 

El control de calidad en uno empresa de servicios es difícil de 
determinar. II diferencia de une empresa de transformación, donde "se 
pueden tomar muestras de las piezas que salen de la línea y rechazar 
los lotes defectuosos" (95); en una empresa de servicio hay que lograr 
que las personas que la integran alcancen el mismo nivel de trabajo y 
que compartan le filosofía de la empresa sobre calidad y servicio, así 
como su genuina preocupación por lograrla. 

111.3 	FACTURES 1111E INFLUYEN EN LA Calan EN EL IIIINLIS 

Ediste una infinidad de factores que influyen en el desempeño de una 
persone. Pero un mejor entendimiento clasificaremos estos factores 
en personales y laborales principalmente. 

111.3.1 	Fechares Perumeles 

Dentro de este grupo cabe mencionar factores tales como la 
personalidad, actitudes hacia el trebejo, diferencias individuales, 
satisfacción de necesidades, motivación hacia el trebejo, preparación 
personal, entre muchos otros factores más. 11 continuación 
describiremos brevemente algunos de los factores mencionados. 

(94) Ibidemi, p.I08 

(95) THOMAS, P., En Busca de la ENCIfierldlo  PA 9 
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111.3.1.1 Personalidad 

Por personalidad entendemos el "conjunto de rasgos que caracterizan 
a un sujeto" (96). Aqui hablemos de todo tipo de rasgos que 
constituyen la forma de ser de una persona, como lo son los rasgos 
Intelectuales, temperamentales, cognoscitivos, motivacionales, etc. Le 
personalidad refleja en ceda persone une estructure individual única. 
La personalidad de cada individuo le dictará que hacer o como 
reaccionar en cada situación que se le presente. 

"La personalidad es el con junto de caracteres que distinguen a cada 
individuo y lo hacen peculiar" (97). Es le diferencia individual que 
constituye a cede persona y le caracteriza de las demás. 

Es por esto, que es de suma importancia que se considere al 
trabajador dentro de le empresa como una persona única, diferente a 
los demás, con diferentes necesidades y experiencias, con mayor o 
menor capacidad para determinados trebejos. Asimismo, debe evistir 
el respeto hacia cede uno de los integrantes de une organización, 
hacia su personalidad, hacia su manera de ser, lo cual se verá 
reflejado en un alto indice de motivación en el entorno y, por lo tanto, 
en un trabajo con calidad. 

(96) SANTILLANA, edit: multo P. 1117 

(97) P01111118, edit: Diccionario de 10 Lengua Española, p. 568 
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111.3.1.2 Illferenclas individuales. 

Muchas funciones dentro del área de recursos humanos en una 
empresa, como lo son el proceso de selección, lo contratación de 
personal, las promociones, la capacitación y desarrollo, entre otras, 
parten del supuesto de que "las persones difieren significativamente 
unas de las otras" (98). 

Las personas difieren unas de otras en aspectos tales como 
temperamento, rasgos físicos, capacidades motoras o intelectuales, 
actitudes, educación, cultura, costumbres, hábitos, preparación 
profesional, nivel de aspiraciones, escale de valores, eaperiencias, 
entre muchas otras cosas más. 

Las características individuales de cada uno de los miembros de una 
organización pueden determinar su (Salto o fracaso dentro de la 
misma, así como la calidad de su trabajo. Por ejemplo: una persona 
con un bajo nivel de espiraciones será une persone conformista que no 
pretenderá alcanzar mediante tu trebejo un mejor nivel de vide tanto 
personal como profesional, por lo que se limitará e realizar su trabajo 
cumpliendo con el mínimo eHigido por las normes de la empresa y no 
más; en cambio, une persone con un alto nivel de aspiraciones, será 
una persone ambiciosa que dará lo mejor de si, su mejor esfuerzo 
pera que las cosas se hagan de le mejor manera posible, logrando de 
esta manera hacer un trabajo con calidad, lo cual facilitará en un 
futuro alcanzar mejores posiciones dentro de la organización. 

(98) FRENCH, W., oo.cit„ p. 99 
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111.3.1.3 Satisfacción de necesidades 

Os i como las diferencias individuales determinan cuales son los 
limites del desempeño humano, es evidente que la motivación es 
también un factor determinante sumamente poderoso de lo conducta 
del hombre. Esta motivación, en la moyori a de los casos, tiene su 
origen en la satisfacción de ciertas necesidades vitales comunes a 
todos los hombres. El hombre es un ser indigente; tan pronto como una 
de sus necesidades he sido satisfecha, aparece otra en su lugar. Este 
proceso es interminable; se inicia con el nacimiento del individuo y 
finaliza con la muerte del mismo. 

Maslow ha sugerido una forma de pensar sobre las necesidades 
humanes: el considerarlas ordenadamente en una jerarquía, de tal 
manera que unas necesidades son actiuidas únicamente cuando otras 
hen sido satisfechas de cierta manera. 

En la base de esta jerarquía, pero de vital importancia, encontremos 
las necesidades fisiológicas, mismas que hacen referencia a la 
necesidad de alimento, agua, oNí geno, eliminación de residuos 
corporales, actividad seoual, sueño y descanso. 

"La eHpresión o satisfacción de muchas de estas necesidades está 
socialmente determinada o modificada" (99); como la necesidad de 
actividad SCHUOI, le cual está controlada por leyes y costumbres 
sociales. Este tipo de necesidades son primordiales en el hombre, ya 
que antes de poder amar, relacionarse con los demás, triunfar y 
realizarse en su trabajo y tilda personal, etc., debe comer, respirar, 

109) lidgea, p.100 
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dormir y cumplir con las enigencias de su organismo. SI un trabajador 
no satisface adecuadamente este tipo de necesidades vitales, casi 
podríamos afirmar que su rendimiento en el trebejo será más bajo 
que el de aquellas persones que si lo han hecho. 

Cuando las necesidades fisiológicas han sido adecuadamente 
satisfechas, otras de nivel más elevado empiezan a orientar la 
conducta del hombre y a motivarlo. R este tipo de necesidades se les 
denominará necesidades de seguridad, mismas que "se manifiestan en 
la búsqueda de una estabilidad en las diferentes áreas de la vida y 
están ligadas al instinto de supervivencia" (100). 

Estas necesidades buscan protección contra el peligro y todo aquello 
que amenazo dañarnos o privarnos de algo. Una persone, dentro del 
ámbito laboral, manifiesta su necesidad de seguridad, al buscar un 
trato Justo y predecible, sin los cueles, el medio donde se desenuuelue 
perecerá amenazador. 

Todo empleado se encuentra en relación de dependencia, por lo que 
sus necesidades de seguridad alcanzan suma importancia en la 
organización. Cualquier acción que genere incertidumbre con respecto 
a lo continuidad en el empleo o que refleje favoritismos o 
discriminación, hace que le necesidad de seguridad del empleado, ye 
sea un obrero o un alto ejecutivo, sea activada. 

(100) SONTILL0NR, edil: oo.citt,  p. 100 

72 



Posteriormente, nos encontramos con las necesidades sociales. Estas 
hacen referencia a las necesidades de pertenencia y afecto 
principalmente. Todos los seres humanos tienen la necesidad de 
asociarse o relacionarse con las demás personas, de pertenecer o un 
grupo social determinado, de ser aceptados por los demás, de tener 
uerdaderas amistades, de dar y recibir amor. La necesidad de amar y 
ser amado se manifiesta en la "necesidad de expresar afecto y amor a 
las demás personas, asi como recibirlo" (101). Muchas veces, en las 
organizaciones, las autoridades reconocen este tipo de necesidad y, 
en lugar de verlo como algo positivo, ya que un grupo de trabajo 
estrechamente unido puede ser más efectivo en el logro de los 
objetivos organizacionales, lo ven como algo amenazante y, temiendo 
que el grupo llegue a ser hostil y no cumpla con los objetivos de lo 
empresa, controlan y dirigen sus actividades contraponiéndose a la 
necesidad humana de la asociación. Cuando este tipo de necesidades 
se ven frustradas, el empleado puede reaccionar negativamente hacia 
el trabajo y no cumplir con los objetivos del mismo. Es por esto que 
toda organización debe hacer el mayor esfuerzo posible para hacer 
sentir a cada uno de sus miembros parte de ella; reconociendo su 
trabajo, fomentando la convivencia y el trabajo en equipo; de esta 
manera, los trabajadores se sentirán a gusto en la organización y su 
desempeño será con calidad, al sentirse parte de un grupo social tan 
importante para ellos. 

Por encima de las necesidades sociales se encuentran las necesidades 
propias del "yo", mismas que pueden ser de dos tipos: las relacionadas 
con la propia estima y las que se relacionan con le estima de los 
demás o la reputación. "La autoestima abarca sentimientos de 
competencia, autonomía, independencia, dominación, logros, 
adquisición y retención" (102). De igual manera, la necesidad de 
estima por parte de otros incluye le "necesidad de reconocimiento y 
aclamación, atención, apreciación, prestigio y posición" (103). 

(101) FRENCH, W., oo.cit„  p. 100 

(102) IMORMA P. 101  

(103) Km 
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Para la mayoría de las personas, la estima que esperan por parte de 
los demás proviene, generalmente, de grupos de referencia; es decir, 
de aquellos grupos a los que pertenecen o aspiran pertenecer. La 
organización industrial ofrece pocas oportunidades poro la 
satisfacción de las necesidades del yo, sobre todo en los niveles más 
bajos de la estructura organizacional. Todas las personas necesitan 
que sus logros sean reconocidos por los demás; que sus éNitos sean 
aclamados por otros. Si un trabajador realiza adecuadamente su 
trabajo, pero no recibe reconocimiento alguno por parte de sus 
compañeros y/o jefes, puede llegar a sentirse desmotiuodo y quizá, 
no realice su traba jo con el mismo entusiasmo y/o esfuerzo. Por el 
contrario, si recibe el reconocimiento justo a su labor, probablemente 
su próNimo trabajo será de mayor calidad. 

Finalmente, en le cúspide de lo jerarquía de las necesidades humanas, 
se encuentran las necesidades de autorrealización, las cuales hacen 
referencia a "todo deseo de autosatisfacción; es decir, la tendencia a 
realizarse en lo que potencialmente se es" (104). Estas necesidades 
buscan desarrollar al máuimo nuestras propias potencialidades; es 
decir, hacen referencia a un proceso de mejoramiento continuo de 
nuestra persona. 

Actualmente, debido a las condiciones del entorno, tanto económicas, 
sociales, politices, etc., le oportunidad de llegar a la cima de este 
jerarquía es baja, ya que el encontrar obstáculos para satisfacer las 
necesidaffis anteriores, y al eaperimenter frustración al no lograr 
satisfacerlas, nos detenemos en le lucha por alcanzarlas y muchas 
veces nos estancamos en ella, sin pensar siquiera, en satisfacer las 
necesidades más altas, las necesidades de autorreelización, mismas 
que son la culminación de las necesidades aqui descritas. 

(104) hiela 
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111.3.1.4 Motioaciói en el trabajador 

Como ya vimos, las necesidades son los principales motivadores en la 
conducta humana. lo motivación puede ser definida como "la 
propensión a actuar en la dirección de un resultado o conjunto de 
resultados especificas; es una función de los necesidades y la 
probabilidad percibida de que se satisfagan esas necesidades" (105). 

Otra definición nos dice que la motivación "es el conjunto de variables 
intermedias que activan las conductas y/u orientan en un sentido 
determinado para la consecución de un objetivo" (106). 

tina persona motivada ve todo de manera positiva; se siente 
impulsado a realizar determinada acción poro conseguir algo, que 
obviamente será satisfactorio para ella. 

Si todo empresario proporciona a sus trabajadores un ambiente de 
trabajo agradable, con uno remuneración justo; si reconoce la labor de 
cada uno de ellos, dándoles un trato adecuado y brindándoles 
oportunidades de crecimiento personal y profesional, éstos tendrán 
suficientes motivos para sentirse o gusto dentro de le empresa, de 
realizar su trabajo con calidad y de esforzarse para sobresalir y ser 
un elemento indispensable para la compañia. Toda persona motivada 
realizará eficientemente su trabajo, en miras de alcanzar los 
objetivos previstos, sintiéndose satisfecha al término de cede jornada 
de trebejo. 

(105) SIINTILLIINII, edil: oo.cit.,  p. 1127 

(106) 'dem 
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111.3.1.5 Actitud de los trabajadores 

Es sumamente importante considerar las actitudes que los 
trabajadores suelen manifestar y los avances g/o retrocesos en su 
trabajo, como consecuencia de ellas. Para esto, tomaremos como base 
la clasificación hecha por Reyes Ponce sobre cuales son las 
actitudes básicas que manifiesten los trabajadores. Dice que éstos 
suelen mostrarse como ambiciosos, responsables, satisfechos, 
confusos, fracasados, espontáneos, erráticos, frenados y en 
retroceso. 

Las persones ambiciosas son aquellas que nunca estarán satisfechas 
de su trabajo realizado; siempre buscarán más y mejores actividades; 
trabajarán con el fin de lograr uno promoción dentro de la 
organización donde laboran. Podemos considerar esta actitud como 
algo positivo, como una postura favorable por parte del individuo, ya 
que siempre buscará progresar en su trabajo; pero, por otro lado, 
puede considerarse como algo negativo, porque podría darse el caso 
de personas descontentas o frustradas en su posición dentro de la 
organización. Es por esto que los trabajadores que manifiestan este 
tipo de actitud suelen ser vistos como un potencial humano que debe 
ser aprovechado para beneficio de le empresa y de la persona misma; 
hay que saber encauzar y orientar positivamente los anhelos e 
inquietudes de este tipo de personas. 

Para poder hablar de las personas responsables, es necesario definir 
qué se entiende por responsabilidad. Esta puede ser descrita como "el 
cargo u obligación moral que resulta para uno del posible yerro en 
cosa o asunto determinado" (107). Una persona responsable, es 
aquella que se obliga a responder por alguna cosa o persona, ante la 
cual tiene un deber. Esta responsabilidad en el trabajo se crea o 
manifiesta a través del establecimiento de metas individuales y el 
logro de les mismas. 

(107) REYES PONCE, fi., fidministreclón del Personal., p.167 
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El trabajodor pondrá todo de su parte paro alcanzar las metas que se 
he propuesto, así como los objetivos organizacionales de la compañía. 

Por otra parte, los trabajadores satisfechos "son aquellos que 
consideran que su situación económico, jerárquica o social en lo 
empresa es adecuada" (100). 0 bien, aquellos que manifiestan esta 
actitud porque carecen de iniciativo, deseos de mejorar, mostrando 
sus limitaciones y pocas posibilidades de desarrollo. Rqui, sería 
necesario determinar las causantes de la satisfacción en el 
trabajador, ya que en el primer caso, podemos considerarlo como una 
actitud positiva, yo que puede derivar de que el empleado se sienta e 
gusto en su trabajo, que el puesto que ocupo satisface los 
requerimientos que necesito para lograr el éxito personal y 
profesional. En el segundo caso, hay que saber motivar a la gente para 
que no se estanque, paro que busquen siempre mejorar y que 
aprendan a valorar sus logros profesionales y personales; ésto sería 
el principio de un camino al éHito en dicho individuo. 

Los trabajadores que se muestran confusos son aquellos que "por 
falta de orientación, o por problemas de educación o temperamento, 
no aprecian ni positivo ni negativamente su situación frente a la 
empresa" (109). Aquí sería sumamente necesario ayudar a los 
personas que manifiestan este tipo de actitud, investigando la causa 
de su confusión y proporcionándoles aovillo profesional para 
orientarlos adecuadamente. 

(100) )bidem, P. 168  

(109) dem 
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Las personas que se consideran fracasadas, generalmente echan la 
culpo de su fracaso a la empresa, diciendo que ésta impidió su 
desarrollo personal obstaculizando los ascensos a los que aspiraba. 
Muchas veces, este tipo de personas al ettperimentor este 
sentimiento, presentan un alto índice de frustración y muchos veces 
optan por no cooperar con la organización, limitándose a cumplir con 
lo mínimo requerido en su puesto. Todo ésto perjudica tanto a la 
persona como a la empresa, ya que no habrá un rendimiento óptimo en 
los empleados, lo cual se verá reflejado en lo calidad del trabajo 
realizado y en la productividad de la compañía. 

Otro tipo de actitud que detectamos en los trabajadores es la 
espontaneidad, misma que manifiesta el empleado cuando está 
motivado, cuando recibe un trato justo y equitativo. Su actitud será la 
de realizar bien su trabajo, buscando un progreso tonto individual 
como organizacional. aquí, el empleado trabajará movido por motivos 
significativos que le proporcionan satisfacción. 

Los trabajadores erráticos son aquellos que pueden progresar o 
retroceder en su trabajo dependiendo de su situación personal en 
determinado momento, dentro o fuera de la empresa. Este tipo de 
actitudes en un trabajador deben ser orientadas por un profesional 
dentro de la organización, con el fin de que la persona esté 
concentrada en su trabajo y dé los resultados que se esperan de ella. 

Se entiende por persones frenadas "aquellas que por largo tiempo 
habían mostrado progresos apreciables y bruscamente parecen 
estacionarse" (110). Rquí es necesario investigar les causas por las 
cuales dicha persona ha tenido este cambio de actitud tan brusco, 
para ofrecer alternativas de solución a su problema -en caso de que 
ésto esté en manos de la organización- y continuar con su desarrollo 
dentro de la empresa. Las organizaciones deben contar con planes de 
acción preventivos, más que correctivos. 

(110) ideen. 
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Por último, las persones que se encuentran en retroceso son aquellas 
que su trabajo era inmejorable y que tendían hacia el crecimiento 
personal y profesional dentro de la organización y, repentinamente, su 
desempeño bajó hasta alcanzar niveles inferiores a los ye 
manifestados. Hl igual que en el caso de las personas frenadas y 
erráticas, es necesario averiguar los causas de este subdesempeíío y 
proponer alternativas para su solución. Este tipo de actitud son 
determinantes para que un trabajo sea hecho o no con calidad. 

liqui presentamos algunos ejemplos de actitudes que pueden 
manifestar los trabajadores en su trayectoria profesional dentro de 
una organización. El papel de los empresarios será el detectar aquellas 
personas que manifiestan actitudes positivas, lo cual facilita el logro 
de los objetivos de la compañia y un trabajo hecho con calidad, con el 
fin de mantener a dichas personas motivadas dentro de la 
organización para lograr niveles óptimos de desempeño. Por otra 
parte, debe detectar a aquellas personas que muestran actitudes 
negativos hacia el trabajo, con el fin de buscar soluciones y lograr 
cambios en ellas que favorezcan el crecimiento tanto personal como 
organizacional. 

111.3.2. lactares Muerdes 

En este apartado haremos referencia sobre aquellos factores 
relacionados con el aspecto laboral, que facilitan u obstaculizan un 
trabajo hecho con calidad. Entre estos factores podemos mencionar 
principalmente las condiciones y las relaciones de trebejo, esi como 
los objetivos organizacionales y le cultura y/o filosofía de la empresa 
entre otros. 

A continuación describiremos brevemente aquellos que consideramos 
de gran impacto en el desempeño de los trabajadores. 
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1113.2.1. (sediciones de trebejo 

Como primer factor tenemos las condiciones de trabajo. Según lo Ley 
Federal del Trabajo las condiciones de trabajo nunca podrán ser 
inferiores a lo establecido por esta ley, y deberán ser proporcionadas 
equitativamente a todos los empleados de una organización, sin 
distinción de sello, edad, nacionalidad, raza, religión o doctrina 
política. Dentro de estas condiciones tenemos factores tales como el 
horario de trabajo, días festivos y de descanso, salario y le 
participación de utilidades. 

La jornada de trabajo "es el tiempo durante el cual el trabajador está 
a disposición del patrón para prestar su trabajo" (110. Muchas veces 
se confunde este término con el tiempo efectivo que presta el 
trabajador al patrón, y ésto no se considera así; sino que basta que el 
trabajador esté dispuesto hacia su jefe, aunque materialmente no 
esté laborando. Es importante aclarar que le duración máHima de la 
Jornada de trabajo seré de ocho horas en la diurna, siete en la 
nocturna y siete y media en la milita; en ningún caso deberá emceder 
las ocho horas reglamentarias. Asimismo, la Ley Federal del Trabajo 
establece que el domingo será día de descenso obligatorio para todos 
los trabajadores; y en el caso de que se labore en dicho die, el 
empleado tendrá derecho a una prima dominical. Si una organización 
no respeta le jornada de trabajo establecida por la ley y sus 
empleados permanecen le mayor parte del día laborando, incluyendo 
sábados y domingos, el nivel de rendimiento será inferior, ya que se 
les está privando del descanso necesario para rendir en su trabajo y 
hacerlo con calidad. Esto se verá reflejado en el alcance de los 
objetivos de la organización y en el nivel de motivación y/o 
satisfacción en el trabajador. 

(1111~20S, 8., et.al., Nueva Ley Federal del Trabajan p. 144 
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En cuanto a las vacaciones, "los trabajadores que tengan más de un 
año de servicios disfrutarán de un periodo anual de vacaciones 
pegadas, que en ningún caso podrá ser inferior a seis días laborales, y 
que aumentará en dos dios laborales, hasta llegar a doce, por cada 
año subsecuente de servicios" (112). Estas vacaciones son obligatorias 
porque todas las personas requieren de un periodo de descanso para 
recuperar los fuerzas perdidas; de lo contrario, no rendirán de la 
misma manera en su trebejo. 

El salario "es la retribución que debe pagar el patrón al trabajador por 
su trabajo" (113). Uno de los principales satisfactores en el trabajo, 
pare todo el personal, desde un obrero hasta un directivo, es la 
remuneración a la que se han hecho acreedores. Este puede ser 
considerada como un deseo primario que nos motiva a trabajar. El 
salario puede ser Integrado por todos los pagos en efectivo al 
trabajador, por las gratificaciones recibidas, primas adicionales, 
comisiones, prestaciones en especie y cualquier otro tipo de 
prestación que se otorgue al trabajador dentro de le organización. 
Cuando un trabajador no recibe el salario al que tiene derecho, éste 
puede levantar una demanda en la Junte de Conciliación y Rrbitraje, 
órgano que sirve como intermediario entre empresa y empleado. 

Es también obligatorio el pego del aguinaldo a los trabajadores, el cual 
equivale a quince dios de salario; por lo menos, y deberá pagarse a 
más tardar el veinte de diciembre. Por otro ledo, asiste un salario 
mínimo e pagarse e los empleados, mismo que se considera "le 
cantidad menor que debe recibir en efectivo el trabajador por los 
servicios prestados en uno jornada de trabajo" (114). Según lo Ley 
Federal del Trabajo, éste debe ser lo suficiente pare cubrir les 
necesidades básicos del trabajador y de su familia, incluyendo 
aspectos materiales, culturales y sociales, incluyéndose aquí le 
educación de sus hijos. 

(1121111111emt, P. 150  

(1 13) Ibidem.,  P. 152  

(114) Ibidem„  p. 155 
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El salario es uno de los principales motivadores del empleado ya que si 
siente que no recibe lo justo; que su trabajo no está siendo bien 
remunerado, eHperimentará frustración y sus niveles de desempeño 
no serán los óptimos. 

Pasando al tema de las prestaciones, vemos que éstos "han recibido 
distintas denominaciones "a) Servicios de Bienestar. Social, b) 
Prestaciones Sociales, c) Beneficios Ildicionales, d) Programas para 
Empleados o Trabajadores y, e) Nudos Sociales o Financieras" (115). 

Las prestaciones pueden ser consideradas como todas las facilidades 
que se otorgan a los trabajadores, adicionalmente al salario 
estipulado. El propósito de otorgar al trabajador este tipo de 
prestaciones es promover un alto nivel de satisfacción en el mismo y 
buscar su mejora tanto personal, como económica y familiar. Estas 
prestaciones pueden ser dadas como subsidios, pensiones económicas, 
instalaciones deportivas, servicios médicos y/o de orientación; veles 
de despensa, medios de transporte, salones de descanso, fondo de 
ahorro, cooperativas de consumo, medicinas, hospitalización, seguro 
de vida, seguro de gastos médicos mayores, Seguro Social, sistemas de 
jubilación, escuelas para los hijos de los trabajadores, bibliotecas, 
actividades recreativas, etc. 

Los beneficiarlos de este tipo de prestaciones serán los trabajadores 
y sus familiares. Uno de los objetivos de estas prestaciones será el 
creer un ambiente de trabajo agradable pera los trabajadores y un 
alto nivel de satisfacción en los mismos, teniendo como resultado 
altos estándares en el desempeño de su trabajo y mejores relaciones 
laborales dentro de la organización. 

(115) REYES PONCE, R., Administración del Personal., p. 177 
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Por último, dentro de las condiciones de trabajo tenemos la 
participación de los trabajadores en las utilidades de la empresa. La 
Ley Federal del Trabajo establece que "los trabajadores participarán 
en las utilidades de la empresa, de conformidad con el porcentaje que 
determine la Comisión Nacional poro la Participación de los 
Trabajadores en las Utilidades de las Empresas" (116). 

111.3.2.2. Relaciones laborales o de trabajo 

Se entiende por relación de trabajo "la prestación de un trabajo 
personal subordinado a una persona, mediante el pago de un salario" 
(117). Entre los aspectos fundamentales que integran las relaciones 
laborales tenemos la contratación del trabajo individual y colectivo, lo 
tramitación de quejas, así como la formulación y aplicación del 
reglamento interno de trabajo. 

Entendemos por contrato individual de trabajo "cualquiera que sea su 
forma o denominación, como aquél que por virtud del cual una persona 
se obliga a prestar a otra un trabajo personal subordinado, mediante 
el pago de un salario" (118). Este contrato debe presentar por escrito 
datos tales como: nombre, edad, seno, nacionalidad y domicilio del 
trabajador y del patrón; el tipo de servicio o servicios que prestará el 
trabajador así como el lugar de trabajo, día y lugar del pego de 
salario, capacitación que debe recibir el trabajador, condiciones de 
trebejo, etc., entre otros aspectos. la Ley Federal del Trabajo eilige la 
obligación de establecer las condiciones de trabajo por escrito; de lo 
contrario, seré una falla del patrón y no del trabajador. Por otro ledo, 
si en la formulación del contrato Individual del trebejo no se 
determino el contenido m'acto de las funciones que debe desempefier 
el empleado, ni los requisitos Wo perfil que debe tener le persona que 
va a ocupar el puesto, puede prestarse e vaguedad y e une ineficiencla 
administrativa. 

(116) (011820$, 8., MAL, men,  p. 182 

(117) ibídem,  p. 119 

(118) laal 
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Por su parte, el contrato colectivo de trabajo "es el convenio 
celebrado entre uno o varios sindicatos de trabajadores y uno o varios 
patrones, o uno o varios sindicatos de patrones, con el objeto de 
establecer las condiciones según las cuales debe prestarse el trabajo 
en una o más empresas o establecimientos" (119). Todo patrón que 
emplee trabajadores que sean miembros de un sindicato, debe 
celebrar este tipo de contrato. Aqui, el papel del área de recursos 
humanos es sumamente importante, ya que aunque el contenido de 
este contrato sea dictado por los jefes, recursos humanos debe darle 
los aspectos formales de relaciones humanas para evitar que éste se 
concierta en un instrumento de lucha. Muchas veces, la negociación de 
este contrato se convierte en "un juego de fuerza y astucia para 
conseguir que los trabajadores obtengan los mayores beneficios que 
sea posible, en tanto que los empresarios buscan erogar las menores 
cantidades posibles, el mismo tiempo que conservar el máHimo control 
de todos los aspectos de la empresa" (120). 

Dentro de las relaciones laborales podemos hablar de la organización 
sindical. Utilizamos el término sindicato pera hacer referencia a "la 
asociación formada para la defensa de intereses económicos o 
políticos comunes a todos los asociados" (121). Otra definición nos 
dice que "es una asociación constituida por obreros de una profesión o 
rama industrial determinada, con el propósito de defender sus 
intereses individuales y colectivos" (122). 

(119) Mea p. 290 

(120) REYES PONCE, R., Administración del Personal., p. 150 

(121) 0:0111 

(122) liffill 
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Le Ley Federal del Trabajo, en su articulo 356 define el sindicato como 
"la asociación de trabajadores o patrones, constituida para el estudio, 
mejoramiento y defensa de sus respectivos intereses" (123). La 
asociación profesional de trabajadores busca luchar por el 
mejoramiento de sus condiciones económicas y la transformación del 
régimen capitalista; mientras que la asociación profesional de 
patrones busca la defensa de sus derechos patrimoniales. Todas las 
personas, tanto patrones como trabajadores, tienen el derecho de 
constituir sindicatos. 

Los sindicatos que han sido constituidos legalmente son considerados 
como persones morales y, como teles, tienen capacidades para 
"adquirir bienes muebles e inmuebles destinados al objeto de su 
institución y de defender ante todas les autoridades sus derechos y 
ejercitar les acciones correspondientes" (124). 

Es muy Importante le influencia de los sindicatos en el desempeño de 
los trabajadores, ye que de alguna manera y, de acuerdo e la pirámide 
de necesidades de Maslow, éstos satisfacen la necesidad de seguridad 
y de pertenencia en los trabajadores, sintiéndose parte de un grupo 
social, el cual defenderá sus derechos laborales y esto, traerá como 
resultado altos niveles en el desempeño. O bien, al sentirse 
protegidos, pueden disminuir su rendimiento, sabiendo de antemano 
que serán defendidos en su momento. El poder de estos sindicatos 
puede llegar a interrumpir las labores de une empresa, afectando 
tanto e los trabajadores, como e los patrones y e le comunidad donde 
laboran. 

(123) CORZOS, B., 0  tel.. op.cit.,  p. 282 

(124) Ibidem,  p. 288 
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Como ya vimos, los factores personales y laborales tienen una gran 
influencia e impacto en el desempeño de los trabajadores, yo que una 
persona que se siente satisfecha en su trabajo, que es remunerado 
justamente, que ha logrado un crecimiento tanto personal como 
profesional en su trayectoria laboral, que trabaja en una organización 
donde las condiciones de trabajo son adecuadas, etc., será una 
persona que vivirá con calidad y, por lo tanto, trabajará con calidad, 
alcanzado los niveles de desempeño esperados por la compañía; 
muchas veces encediondolos en miras de un crecimiento y 
outorrealización personal. 

Hasta aquí hemos hablado basicamente sobre la calidad en el trabajo 
mediante definiciones, clarificación de conceptos y descripción de los 
factores que influyen en ésta. fi continuación profundizaremos sobre 
el tema de la calidad describiendo un sistema implantado en el ambito 
empresarial , con el fin de promover lo calidad y alcanzar altos 
estándares en el desempeño de los empleados, en la producción y en 
el servicio a los clientes. 

111.4 	CONTROL NE COLMO EN LOS IIIISINIZIKIONES 

111.4.1 Limé es el teatral de Calidad? 

Se considera al control de calidad como "un sistema de métodos de 
producción que económicamente generan bienes o servicios de 
calidad, acordes con los requisitos del consumidor" (125). 

(125) ISHIKRWR, K., ¿Oué es el Control Total de la Calidad?,  p. 40 
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Kaoru Ishikawa, precursor del control de calidad japonés, dice que 
"practicar el control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y 
mantener un producto o servicio de calidad que sea el más económico, 
el más útil y siempre satisfactorio para el consumidor" (126). 

Con estas definiciones, podemos decir que el control de calidad es un 
sistema que se establece en uno organización con el fin de supervisar 
la producción de ciertos productos o servicios demandados por la 
sociedad. Su principal objetivo es asegurar la calidad de la empresa en 
sí; es decir, la calidad del producto, la calidad del servicio, la calidad 
del trabajo, la calidad de vida de los trabajadores, la calidad de los 
sistemas, etc. Se busca el control y supervisión de la calidad en todas 
las actividades y/o procesos de la organización empresarial. 

Aqui se toma como base las necesidades o requerimientos del 
consumidor; es decir, la persona que demanda un producto o servicio 
determinado. Para alcanzar este objetivo, es necesario que todo el 
personal que labora en la organización, desde los altos ejecutivos 
hasta el personal de intendencia, conozcan y participen en este 
proceso de control de calidad. Es decir, que enista "un compromiso y 
una participación ininterrumpida" (127). 

111.4.2 delecedeetes del Centre, de Calidad 

El control de calidad moderno comenzó en los años 30's con "le 
aplicación industrial del cuadro de control ideado por el Dr. W. N. 
Shewhart, de Bell Laboratorios" (128). 

(126) Wenk 

(127) BEMING, E., op.cit„  p. 17 

(120) ISHIKOWN, K., oa.cit.,  p.I2 
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La Segunda Guerra Mundial fue el catalizador que permitió aplicar este 
cuadro en diversas industrias en los E.U., cuando les estructuras 
empresariales no daban abasto a las demandas del estado de guerra. 
Hl aplicar el control de calidad, las empresas norteamericanas fueron 
capaces de producir articulas militares en gran cantidad y e bajo 
costo. 

Por su parte, Inglaterra desarrolló el control de calidad, cuya 
aplicación se hizo evidente "en la adopción de los Normas Británicas 
600 en 1935, basadas en el trabajo estadístico de Pearson"(129). 
Posteriormente, los Ingleses adoptaron las normas 2-1 
norteamericanas, como normas británicas 1008. Durante los primeros 
ahos de guerra, Inglaterra aplicó estas normas. 

"La producción norteamericana, durante la Segunda Guerra Mundial, 
fue muy satisfactoria en términos cuantitativos, cualitativos y 
económicos, debido en parte a la introducción del control de calidad 
estadístico, que también estimuló los avances tecnológicos...Podría 
llegar a especularse que la Segunda Guerra Mundial la ganaron el 
control de lo calidad g la utilización de la estadística moderna" (130). 

Mientras tonto, en Japón se utilizaba el método de Taylor, el cual 
eeigla por parte de los empleados obediencia de las normas fijadas 
por especialistas. En aquellos tiempos, Japón competía en costos y 
precios, pero no en calidad. Hl finalizar la Segunda Guerra Mundial, 
quedó en le ruina. Hl desembarcar les fuerzas norteamericanas en su 
territorio se encontraron graves deterioros en el servicio de 
comunicación, por lo que comenzaron e aplicar el proceso de control 
de calidad moderno, tomando medidas especiales pera educar e la 
Industrie. Este fue el comienzo del control de calidad estadistico en 
Japón en 1946. 

(129)~ 

(130) JIM 
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Las fuerzas norteamericanos enseñaron sus conceptos en la industrio 
japonesa, difundiéndose rápidamente más allá de la Industrio de las 
telecomunicaciones. 

En 1945 se creó la Asociación Japonesa de Normas, seguida del Comité 
de Normas Industriales Japonesas. RI mismo tiempo, se Instituyó el 
sistema de la marca NIJ con base en lo Ley de Normalización 
Industrial. Este sistema contribuyó a lo introducción y difusión del 
control de calidad en las industrias japonesas. Todas las empresas 
eran libres de pedir que se inspeccionaran sus productos o servicios. 

En 1949, lo Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses estableció el 
Grupo de investigación en Control de Calidad, con miembros de 
empresas, gobierno y universidades, cuyo objetivo fue "efectuar 
investigaciones y difundir Información sobre el control de calidad, 
buscando la manera de racionalizar las industrias japonesas a fin de 
exportar productos de calidad y elevar los niveles de vida del pueblo 
Japonés" (131). Para lograr ésto, se implantó el control de calidad en 
la totalidad de las empresas japonesas. 

"Los directivos de muchas compañías de Japón observaron en 
1948/1949 que el mejorar la calidad engendra de manera natural e 
inevitable la mejora de la productividad" (132). 

Rctualmente, Japón se caracteriza por ser un país con un gran 
desarrollo tecnológico y por la calidad de producción y servicio en sus 
empresas. 

El control de calidad se he aplicado en distintos paises en los 
diferentes continentes, siguiendo como ejemplo el modelo aplicado en 
Japón. 

(130 Ihidem,  p. 14 

(132) °MING, E., op.cit,  p.2I 
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111.4.3 Características del Central de Calidad 

En diciembre de 1%7, durante el Séptimo Simposio sobre Control de 
Calidad, se determinó que los seis características básicas que 
distinguieron el control de calidad Japonés eran: 

a) Control de Calidad en toda la empresa: participación de todos los 
miembros de la organización. 

b) Educación y Capacitación en el Control de Calidad. 

c) Actividades de los Círculos de Calidad. 

d) Auditoria de Control de Calidad. 

e) Utilización de Métodos Estadísticos y, 

f) Actividades de Promoción del Control de Calidad a Escala Nacional 
(133). 

N continuación describiremos brevemente cada una de estas seis 
características. 

111.4.3.1 Ceatrel de calidad ea tale le empresa 

Para garantizar resultados positivos al aplicar el proceso de control de 
calidad en una empresa, será preciso que todas les divisiones de le 
misma y todos sus empleados conozcan y participen en este proceso. 
Esto significa que quienes intervienen en le planificación, diseño e 
investigación de nuevos productos o servicios, esi como aquellos que 
trabajen en les diferentes áreas o divisiones de la empresa -ventas, 
finanzas, producción, recursos humanos, etc.,- participarán, sin 
evcepción alguna, en el proceso de control de calidad. 

(133) ISHIKIIWII, K., °mit,  p. 27 
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111.4.3.2 Educación I capacitación ea el central 
de calidad. 

"El control de calidad empieza con educación y termina con educación" 
(134). Para poder promover la participación de todo el personal hay 
que educarlo y/o capacitarlo en el conocimiento y adopción del 
proceso de control de calidad en su empresa. "El control de calidad es 
una revolución conceptual en la gerencia; por lo tanto, hoy que 
cambiar los procesos de raciocinio de todos los empleados. Para 
lograrlo, es preciso repetir el proceso educativo una y otra vez" (135). 

Ningun país ha promovido la educación en el control de calidad como 
lo ha hecho Japón. "Es muy probable que las compañías japonesas 
realicen más labor educativa que las propias escuelas. Rspecto 
importante de le política operativa de las compañías" (136). Es por 
esto que los demás paises, MéNICO entre ellos, deben tomarlo como 
modelo a seguir al adaptar este proceso en sus organizaciones. 

Le educación y capacitación en el control de calidad debe 
proporcionarse de manera continua a todos y cada uno de los 
miembros de la organización, y deberá plantearse como un objetivo 
organizacional, ya que no puede cambiarse le forme de trebejar sin 
preparar a la gente pera ello, debe ser parte de un proceso de 
mejoramiento continuo. 

(134) inbM, P.33  

(135) ídem  

(136) CHOSOY, P., Hablemos de Calidad. p. 37 
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111.4.3.3. lIctiuidades de los círculos de calidad 

Como veremos más adelante, los círculos de calidad son pequeños 
grupos que se forman voluntariamente y desarrollan actluidades 
propias del proceso de control de calidad en una organización 
empresarial. 

"Este pequeño grupo lleva a cabo continuamente como parte de las 
actividades de control de calidad en toda la empresa autodesarrollo y 
desarrollo mutuo, control y mejoramiento de la calidad en el trabajo, 
utilizando técnicas de control de calidad con participación de todos los 
miembros" (137). 

Las actividades de los círculos de calidad que se realizan como parte 
del control de calidad tienen como fin contribuir al mejoramiento y 
desarrollo de la empresa y del personal que labora en ella. 

111.4.3.4 Iledltorle del coatrol de calidad 

Una vez que se implanto el proceso de control de calidad en una 
empresa, el peso más importante y que debe darse de manera 
permanente es le inspección o vigilancia sobre el como se está 
llevando o cebo este proceso. 

O este proceso de inspección continua se le llama auditorio del control 
de calidad y "sirve para hacer el seguimiento del proceso de control de 
calidad mostrando como se pueden corregir las fallas que se van 
detectando" (138). 

(137) ISHIKAIDN, K., oo.c11., p. 133 

(I38) #11.9111 
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Por medio de esta auditoria, se reviso la calidad del producto 
eloborado o del servicio prestado con el fin de verificar si satisface las 
necesidades del cliente o consumidor. 

111.4.3.5 Utilización de los métodos estadísticos 

La auditoría del control de calidad nos proporciono información sobre 
hechos que ocurren en la empresa. Estos hechos son sumamente 
importantes, por lo que se procede a empresarios en cifras enactes, 
utilizando poro ello métodos estadísticos. Estos métodos "permiten 
analizar los hechos, lo cual permite hacer cálculos, formar Juicios y 
tomar les medidas necesarias al caso" (139). Es por esto que hoy en 
día hablamos de un control de calidad estadístico. 

"El control estadístico nos dice lo que es el proceso y qué es lo que 
hará mañana. El gráfico de control es un proceso que nos está 
hablando" (140). 

111.4.3.6 actividades de promoción del control de 
calidad e escala nacia■al. 

Es necesario crear centros o asociaciones encargadas especificamente 
de la promoción y difusión de este sistema en les distintos empresas y 
contar con asesores especialistas que puedan orientar a los 
empresarios pare adaptar con évito este proceso en su organización 
laboral. 

(139) ibídem.  p. 103 

(140) OEMING, E., op.cit.,  p. 259 
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Japón, por ejemplo, cuenta con toda una red de organizaciones 
privadas y voluntarias, que se dedican al estudio, a la investigación, a 
la planeación de actividades de control de calidad y a la difusión y 
asesoría de dichas actividades. Entre estas asociaciones tenemos "el 
Grupo de Investigación en Control de Calidad, el Comité del Mes de la 
Calidad, el Comité para la Conferencia Nacional sobre Control de 
Calidad, la Sede de los Círculos de Calidad y los Capítulos Regionales 
de Círculos de Control de Calidad" (1 41), 

111.4.4 Propósito del Central de Calidad 

De acuerdo al informe titulado "Management of Companies Receiuing 
the Deming Prize" en la Revista Engineers, se esbozan las razones por 
las cuales un gran número de empresas adaptaron el proceso de 
control de calidad. Entre les principales tenemos las siguientes: 

a) Para que sus compañías estén e pruebe de las recesiones, con 
verdaderas capacidades tecnológicas y de ventas. 

b) Para asegurar utilidades destinadas al beneficio de sus 
empleados y pera asegurar le calidad, cantidad y costos e fin de 
ganar la confianza de los clientes y consumidores. 

c) Pera incorporar la calidad dentro de productos o servicios que 
satisfagan siempre a los clientes. 

d) Para promover el mejoramiento continuo en el factor humano 
dentro de la organización, promoviendo calidad de vida en los 
trabajadores y calidad en el trebejo realizado... (142) 

(141) ISHIKRWR, K., ou.citu  p. 35 

(142) twud.:  ISHIKRWR, K., cima.,  p. 37 
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Estas son sólo algunas de las razones por las cuales los empresarios 
promueven el control de calidad dentro de sus organizaciones. fl 
continuación, y con el fin de profundizar en el temo de control de 
calidad, presentaremos un cuadro sinóptico con los rasgos 
característicos de los principales modelos de calidad de conocidos 
autores eupertos en el tema. 

111.4.5 Modeles de Calidad letal 

INSIIELIIS/ @MINI 	JUIN 	CMMSU• 	ISINEIIIIII 
CIIESIIII- 	 ■■IINI 
NES 

Persigue Calidad 	Calidad 	Calidad 	Calidad 
Servicio 

El teméis Procesos de 	Producto y Uso La Organización Contacto 
del comible manufacture 	 Cliente 
ea 

El cesible Control 	Diseño y Control Cambio 	Auditorio 
se buce 	Estadístico del 	de Especifica - actitudes a 	Clientes y 
ce. bese 	Proceso 	clones 	mayores 	Relaciones 
en 	 esfuerzos 	Cliente / 

Proveedor 

El cual 	Cadena 	Cadena 	Organización 	Procesos 
*llene 	Vertical 	Vertical 	con Inicio en 	operativos 
Imita- 	 0.6. 	 y edmuos. 
mente 	 Cadena 

uertical 
y 
horizontal, 
Autocontrol 
de 
procesos. 
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1:11ESIIII- 	 AUN' 
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El cambie Gradual y sin 	Gradual y llega 	Mantenimiento Historia sin 
es 	limites 	hasta ciertas de une actitud 	fin por ~- 

tolerancias 	"bien a la la." tilos en pro- 
y cero defectos ceses/ eH - 

pectallues 
clientes. 

/Nes Si 
	

Si 
	

No 	 Si 
casta? 

El calehle En un programa En un programa No es une 	En un 
Mes que 	 acción 	programa 
ardenerla 	 permanente 

Ea el Enseñar. Dar 	Medir por el 	Animación. 	Ligar retri- 
11111110.111 	herramientas. 	costo de la 	Motivación. 	bución e 
de 	No metas 	No Calidad 	 satisfacción 
percance 	numéricas. 	 clientes In - 

ternos. SI a 
los "moui -
mientes de 
mases." 

Meció, 	Oen Juntos. 	 Ambas es - 
Cellideil/ 	 tén en fun- 
Predecte 	 ción y su- 

peditadas 
a Servicio. 

96 



Cada uno de estos modelos presenta rasgos característicos que lo 
diferencian de los demás. Una primero observación es que todos los 
modelos están enfocados en calidad; la diferencia radica en el área o 
proceso que enfatiza cada uno; en los procesos de manufactura 
(Deming) , en el producto ((luirán), en la realidad más general de la 
organización (Crosby), y en la Calidad y el Servicio, como un proceso 
único. (Ginegra/Orana). 

El corazón del cambio está, para ileming, más que nada en el control 
estadístico del proceso; para Jurán en le cadena vertical de 
operaciones, comenzando por el diseño; para Crosby en un cambio de 
actitudes,de cultura organizacional. Para Ginebra/Arana se encuentra 
en el juego de relaciones cliente/proveedor Internos y Memos, tanto 
en la línea vertical como horizontal. 

Las consecuencias de estos diferentes planteamientos aparecen en 
distintos campos de pensamiento. Si nos fijamos en el proceso,es 
lógico aceptar que siempre podemos mejorar. En cambio, ~sten 
(imítenles en el producto en cuento e especificaciones y tolerancias. 
Mientras que para el recurso humano, el limite es de perfección,cero 
defectos y hacerlo bien a la primera. En cambio, el hablar de clientes, 
es difícil hablar de limitaciones. Por otro lado, es lógico que se 
presente un costo a la mejora del proceso,del producto o del servicio; 
mientras que no se mide así en el cambio actitudinal. 

Todos, a encepción de Crosby, coinciden que el cambio responde a un 
programa; mientras que este último, siente que se trata de un 
movimiento no tan programable. 

Por último, observemos que Crosby, Ginebra y Arana coinciden en la 
apreciación de la necesidad de liderazgo y de los movimientos de 
masas; a diferencia de Ileming y Jurán, quienes se apegan al personal 
de proceso y operativo. 
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Una vez que hemos analizado diferentes modelos de calidad, 
continuaremos profundizando en los círculos de calidad como una 
herramienta enfocada hacia el mejoramiento y desarrollo de los 
empresas y del personal que labora en éstas. 

111.5 	ClaC111115 11E MINIO 

Los problemas que hoy en día afectan de gran manera las relaciones 
obrero-patronales y que han disminuido la productividad y han 
deteriorado la tended en el trabajo, no son una novedad. "Durante 
largo tiempo, las entidades industriales, comerciales y financieros han 
buscado una solución aceptable al doble problema que representa lo 
disminución de la productividad y el deterioro de lo calidad"(143). 

Esto largo búsqueda he dado lugar o lo aparición de uno nueva técnica 
de gran trascendencia llamada Círculos de Calidad, lo cual fue 
empleada inicialmente en Japón y, posteriormente, en Estados Unidos. 
Hoy en di a, dicha técnica he comenzado a aplicarse en algunas 
organizaciones menicanas, esperando que llegue a utilizarse en le 
totalidad de ellas. 

111.5.1. ¿Icé sea les Circules de Calidad? 

"Un círculo de calidad constituye un grupo de empleados, cuyo número 
generalmente no sobrepaso de diez, quienes realizan labores similares 
en un área de trabajo común, y se reunen periódicamente pera 
identificar, estudiar y eliminar problemas relacionados con el trabajo 
diario" (144). 

(143) HAMILTON, I., Círculos de Calidad., p. 1 

(144) Ken 
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Este pequeño grupo de personas trabajará conjuntamente con el fin 
de eliminar aquellos obstáculos y errores en el sistema de su empresa, 
incrementando de esta manera la eficiencia laboral. 

Otra definición nos dice que "un círculo de calidad es un grupo de 
cuatro a diez voluntarios, que trabajan para un mismo supervisor o 
jefe, reuniéndose una vez a la semana, por una hora, bajo lo dirección 
del supervisor, para identificar, analizar y resolver sus propios 
problemas referentes al trabajo" (145). 

Los círculos de calidad se han llevado a cabo evitosamente en todos 
los continentes del mundo, en todos los tipos de organizaciones y en 
cada área de un negocio. "El único prerrequisito administrativo para 
establecer un programo de círculos de calidad es que *mista la gente 
necesaria trabajando para un supervisor o jefe que quiera llevarlo a 
cabo" (146). 

Por medio de los círculos de calidad se tratan de alcanzar dos 
objetivos principalmente: el respeto al trabajador como ser humano y 
la creación de une mejor atmósfera de trabajo. 

Esto se logrará siempre y cuando las cabezas de les organizaciones 
tengan le capacidad y el deseo de promover les actividades de estos 
grupos, con el fin de proponer proyectos pera mejorar le calidad en el 
trebejo e incrementar le productluide 

(145) ROSSON, M., Círculos de Calidad., p. 3 

(146) WIIIII 
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111.5.2 ¿Cómo emplear los Círculos de Calidad? 

O continuación haremos una breve descripción sobre los requisitos 
básicos y el procedimiento para establecer un círculo de calidad. 

111.5.2.1 Requisitos básicos para establecer ua 
circulo de calidad. 

"El principal y más importante requisito para establecer un círculo de 
calidad en una empresa es la euistencia de un enfoque administrativo 
humanístico" (14?). 

La administración humanística se caracteriza porque la empresa se 
preocupa por su personal como seres con sentimientos, intereses y 
aspiraciones particulares. En este tipo de empresas se les hace saber 
a cada uno de los empleados que su trabajo es muy valioso para la 
organización. 

Anteriormente, cuando se le preguntaba a un empleado cómo le iba o 
cómo se sentía en su trabajo, se obtenía una respuesta común: éste 
no se sentía plenamente identificado con su labor; la efectuaba en 
forma rutinaria, monótona, insatisfactoria. 

Cuando un trabajador sólo hace lo que se requiere que haga, por 
obligación, pierde interés en sus labores, ya que trabaja sin incentivo 
alguno. Es por ésto que los empresarios comienzan a preguntarse; 
¿qué se podrá hacer para lograr que cada empleado trabaje 
eficientemente, con calidad, teniendo como base su propio estimulo?. 
Se sabe que cuando un trabajador se identifica con su trabajo, lo 
siente y lo ejecuta con responsabilidad. 

(147) litem 
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Por todo esto, se uió la necesidad de introducir en los organizaciones 
empresariales una administración humanística, la cual considera al 
hombre como el principal recurso dentro de la organización. En este 
tipo de administración se insiste en la imperiosa necesidad de Implicar 
a cada trabajador la importancia y razón de ser de su puesto dentro 
de la empresa. Cuando éste se conscien tiza de la relevancia de su 
trabajo en la organización, de que puede confiar en su jefe y 
compañeros y logre identificarse con su puesto o posición dentro de la 
compañía, realizará su trabajo eficientemente, con altos estándares 
de calidad, mostrando interés hacia la solución de los problemas y 
manifestará un alto sentido de responsabilidad en todo lo que se le 
encomiende, sabiendo de antemano que su trabajo será reconocido. 

Los nuevos sistemas utilizados para mejorar el desempeño de una 
organización, fijan su campo de acción alrededor del ser humano. 
Se busca un desarrollo tanto personal como profesional del individuo, 
el cual repercutirá en la efectividad del grupo donde labora. 

los sociólogos concuerdan en que la administración del futuro debe 
preocuparse más por las personas y menos por los objetos. Las buenas 
relaciones interpersonales deben ser consideradas igual o más 
Importantes que la obtención de beneficios económicos que permiten 
la permanencia de una empresa. 

Cuando eniste un enfoque humanístico en una organización se 
considera favorable la implantación de los círculos de calidad, donde 
el segundo paso a seguir seré el suministrar un adecuado respaldo 
moral al programa, ya que los integrantes se sentirán más 
comprometidos e involucrados al sentirse apoyados por los 
empresarios. 
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111.5.2.2 Procedimiento pera el establecimiento de 
los círculos de calidad en afta 
organización 

Para poder establecer los círculos de calidad en una empresa es 
necesario hacer una evaluación detallada de la situación reinante en la 
misma. Es necesario determinar: 

a) Es estilo administrativo imperante. 

b) La calidad actual de los productos y/o servicios. 

c) El estado de las relaciones laborales. 

d) La moral del personal. 

e) Los índices de ausentismo y, 

f) Lo posición de la empresa en el mercado (140). 

Esto información es básica paro orientar este programa hacia una 
dirección correcta, asi como para proporcionar una base de datos 
sobre lo cual se evaluarán los resultados obtenidos. 

Posteriormente, se procederá a crear un comité coordinador, cuyo 
propósito será "investigar en detalle el concepto de círculo de calidad 
y determinar si será capaz de beneficiar a su empresa"(149). Este 
comité deberá analizar las posibles consecuencias al introducir los 
actividades de los círculos de calidad en la organización. 

Se recomienda que dicho grupo investigador cuente con un 
representante de cada área o departamento, ya que "le 
representación de los departamentos es un requisito esencial 

040 Miden P. lo 

(149)1bidemk P. 11 
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porque, a medido que los círculos comienzan a desenvolverse y a 
asumir cada vez mayores responsabilidades, deberán contar no sólo 
con información proveniente de su propio departamento, sino de todas 
los áreas de la empresa" (150) 

Si el comité cuento con representantes departamentales, se facilitará 
el flujo de información, facilitando el conocimiento y lo comprensión 
de las necesidades que imperan en coda una de las áreas de la 
compañía. fisimismo, estos representantes deberán pertenecer a los 
distintos niveles jerárquicos, ya que algunos problemas que carecen 
de importancia para los niveles directivos, pueden tener un gran 
impacto en niveles inferiores. 

El comité coordinador cumple con dos funciones básicamente. 
"Primero, estudio el concepto de los círculos de calidad y hace su 
recomendación. Segundo, partiendo de la base de que lo 
recomendación es favorable y se aprueba, el comité planeo el modo 
más apropiado de ejecutor lo decisión y se encarga de seleccionar y 
entrenar a ciertas personas clave" (151). 

tina vez que el comité lleva a cabo lo arriba mencionado, se procede a 
integrar el equipo que formará este sistema, el cual puede integrarse 
con los mismos personas del comité coordinador y/o con otros 
voluntarios de lo empresa. "Los cargos clave en este programa son 
los del administrador, el coordinador, el líder del grupo y los jefes de 
los subgrupos, siendo el coordinador la persono de mayor importancia" 
(152). 

(1501111r111 

(1501bidem. p. 13 

(1521 ibid 3m, P. 14 
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Una vez integrado el circulo y que se han asignado los cargos a ocupar 
por cada uno de sus miembros, se procede a definir los funciones de 
cada uno de estos cargos. 

111.5.3 Funciones de los Miembros 

El cargo del administrador será básicamente administrativo y de 
investigación. Debe mantener informado al comité sobre todo 
progreso alcanzado y llamar la atención cuando se detecten fallas. 
Funge como enlace entre los distintos departamentos de lo compañía. 
Cuando los primeros integrantes de los círculos de calidad hayan sido 
entrenados y estén preparados paro solucionar sus problemas, 
seguramente surgirán otros empleados deseosos de formar un circulo. 
En tales casos, el administrador los asistirá, "encargándose de 
procurarles entrenamiento, nombrando un coordinador y 
proporcionándoles un lugar para sus reuniones" (153). 

Por otra parte, el coordinador es quien posee lo mayor influencia en el 
grupo formado. Su papel consiste, principalmente, en "promover el 
concepto, alistar voluntarios, proveer entrenamiento para los Jefes de 
grupo, eHplicar la labor del circulo a los Jefes y gerentes, ayudar a los 
miembros del grupo en la resolución de problemas y realizar cualquier 
cometido adicional necesario para asegurar el éHito del programa" 
(154). 

El coordinador debe reconocer el esfuerzo del grupo al que pertenece 
y felicitar públicamente e aquél que haya hecho alguna aportación 
positiva para le solución del problema en cuestión. 

En cuento al líder del grupo, cualquier miembro puede tomer esta 
posición tras un breve periodo de entrenamiento. Generalmente, este 

(153)1b1dem, p. 15 

11541 Ibiderni P. IR 
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líder posee ya cierta autoridad sobre los miembros de su área o 
departamento donde labora y su liderazgo se basa en la posición que 
ocupa dentro de lo estructura organizacional, en sus conocimientos y 
habilidades, relacionados con las funciones propias del área. 

Mientras que el coordinador tiene un papel meramente obseruatiuo e 
imparcial en las reuniones, el líder del grupo debe tener una función 
eminentemente activa. Posee plena libertad paro expresar 
abiertamente sus opiniones y, de igual manera, está abierto a la 
crítico. "Cuando el líder conduce eficazmente las reuniones, 
demostrando apropiados dotes de mando y ayudando a los miembros a 
esclarecer sus ideas, está rompiendo las barreras artificiales que 
integran normalmente la típica relación obrero-patronal" (155). 

111.5.4 Neneticies de los Circules de Cendal 

Una vez establecidos los círculos de calidad en una empresa, los 
grupos de trabajo podrán obtener los siguientes beneficios: 

e) 	Descubrir nuevos métodos paro reducir costos. 

b) Ilumentor la productividad. 

c) Mejorar la calidad de vida y trabajo. 

d) Disminuir la rotación del personal y aumentar el nivel de 
satisfacción entre los empleados. 

e) Lograr un clima organizacional seno. 

(155) ibídem.  p. 22 
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f) Detectar y solucionar problemas en el desempeño de los 
trabajadores. 

g) Descubrir potencialidades latentes en los miembros del grupo. 

h) Incrementar y mejorar los canales de comunicación formales e 
informales dentro de la organización. 

Estos y muchos más serán los beneficios que se podrán lograr al 
implantar un programa de círculos de calidad en una organización 
empresarial. Sin embargo, el beneficio más importante "es el 
desarrollo personal euperimentado cuando una persono acepta el reto, 
pienso y termina por descubrir los recursos internos de que dispone 
paro superar obstáculos" (156). 

Otro beneficio, igualmente importante que el anterior, será la creación 
de una organización laboral inteligente y responsable, donde los 
empleados manifestarán gran orgullo de la efectividad al realizar su 
trabajo y estarán dispuestos a asumir cada vez mayores 
responsabilidades en su actividad laboral. 

"El circulo de calidad puede constituir una fuerzo poderosa destinada 
a cambiar actitudes establecidas" (157). Sin embargo Joan Ginebra y 
Rafael Arana piensa que "la implantación de estos grupos de trabajo 
presenta a veces peculiaridades cuando salen del entorno de origen. 
Tal es el caso de compañías mevicanas donde los grupos Integrados 
como circulas de calidad tienen más que ver con el propio papel de los 
sindicatos,con los esquemas y actitudes de dirección de la compañia y 
con la aceptación por el propio personal obrero" (158). 

(156) ibídem, P. 18 

(157) KIM 

(158) RUNA, R., et.ol„ Dirección por Servicio, p. 72 
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111.5.5 ',elación entre Círculo de Calidad y la 
Motivación en el Trabajador. 

Actualmente, pertenecer o un circulo de calidad bien organizado, 
satisface necesidades básicas que en tiempos pasados no habían sido 
satisfechas por los programas motivacionales. Personas como 
¡Ibrahim Moslow y Frederick Hezberg han hecho significativas 
contribuciones en la comprensión de las necesidades humanas, en el 
ámbito laboral; tal y como se menciona en este mismo capitulo. 

Como hemos visto, eniste una jerarquía de necesidades humanos, 
cuyo satisfacción es necesaria para que una persona logre su 
autorrealización. Ya conocemos la clasificación hecha por Maslow; por 
su parte, "Herzberg dividió las influencias sobre el ámbito laboral en 
dos grupos: uno al que llamó factores de motivación, que actúa poro 
estimular lo automothiación cuando está presente en el ámbito 
laboral... Estos factores motivadores son el trabajo mismo, el logro del 
éxito en el trabajo, lo responsabilidad asociado con la sustancia del 
trabajo, el reconocimiento y el ascenso"(159). 

Cuando los necesidades de Maslow y los factores motivacionales de 
Hezberg están presentes, enistirá un ámbito laboral positivo 
productivo. Este ambiente de traba jo refleja les condiciones 
enistentes cuando se dispone de un círculo de calidad eficiente. 

"El circulo estimula el desarrollo de cada individuo hasta el limite de 
sus capacidades, le ofrece un grupo pleno de cooperación al cual 
pertenecer, respalda su personalidad con elogios cuando los merece y 
le concede la oportunidad de progresar desde la condición de miembro 
hasta el cargo de líder, con el concerniente aumento de las 
responsabilidades" 0601. 

(159)  ídem 

(160)~1 

107 



El circulo de calidad perece ser un medio ideal para suministrar al 
individuo todos los factores esenciales para la automotluación y 
satisfacción personal. Cuando un empleado ha satisfecho sus 
necesidades básicas en el ámbito laboral procederá a vivir y trabajar 
con calidad. 

La realización sistemática de los circulas de calidad y/o del control 
total de calidad en una empresa establecen las condiciones propicias 
para creer una cultura de mejoramiento continuo que garantizará la 
productividad y competitiuldad de la organización. 

Para finalizar este capitulo, hablaremos sobre la calidad en el trabajo 
como un proceso de mejoramiento continuo. 

1111.6 	CUINO EN EL 1111~111 (11141 UN PRICES@ ■ E 
NIEJSINIMIENTO 

Cuando hablamos de establecer un sistema de control de calidad en 
une organización, se mencionó la necesidad de involucrar a todas las 
divisiones y miembros de la empresa, con el fin de garantizar la 
calidad de sus productos y/o servicios. Para lograr ésto, es preciso 
coordinar los esfuerzos de las distintas áreas de la compañía, siendo 
los altos directivos los principales responsables de le promoción y 
coordinación de los esfuerzos de toda le empresa hacia le calida. 

Con la integración y participación de todas y cada una de las áreas de 
la empresa se podrá anticipar lo que se requiere hacer para mejorar lo 
calidad y, por lo tanto, estar preparados para hacer frente e los 
obstáculos que dificultan el logro de los objetivos organizacionales. Es 
por esto necesario considerar le calidad como una estrategia integral, 
donde se integre la calidad a los objetivos y planes estratégicos de la 
organización. 
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O esta estrategia se le conoce con diferentes nombres, toles como 
"Administración de la Calidad Total", "Eocelencia en la Calidad", 
"Liderazgo de Calidad", etc. Nosotros la llamaremos "Proceso de 
Mejoramiento Continuo", ya que describe lo que es la esencia de lo 
calidad y refleja lo que las organizaciones necesitan para ser 
competitivas en un entorno tan cambiante. Este proceso de 
mejoramiento continuo, como veremos más adelante, es benéfico para 
cualquier tipo de empresa: de transformación, comercial o de 
servicios. 

En este proceso de mejoramiento continuo, todos los integrantes de la 
organización proponen y planean acciones de mejora enfocadas hacia 
el incremento de la calidad; las llevan a la práctica, las evaluen y las 
estandarizan, caracterizándose su actuación por ser altamente 
participativa y comprometida hacia el logro de los resultados 
esperados. 

"La realización sistemática de todas las actividades por parte del 
director y de todos los integrantes de le empresa establecen las 
condiciones para crear una cultura de mejoramiento continuo que 
garantizará la competitiuidad de la empresa"(161). 

A continuación, hablaremos sobre cuales son las condiciones 
necesarias para el correcto funcionamiento de un proceso de 
mejoramiento continuo. 

111.5.1 Candicienes del preces• de Mejerensiente 
Cantigas 

Al promover y aplicar un proceso de mejoramiento continuo en una 
organización, es necesario asegurar que se cumplan cuatro 
condiciones básicas: 

(161) I.T.E.S.M., et.el., edil: Mejoramiertto Continuo mira la 
Competitluided., p. 42 
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a) Que los esfuerzos estén orientados a satisfacer las necesidades 
y enpectetivas de los clientes. 

b) Que el empresario / director asuma efectivamente su papel de 
líder de toda lo empresa. 

c) Que se promueva y asegure la participación y el compromiso de 
todas los integrantes de le empresa 

d) Que se Involucre a todos los procesos de la cadena productiva de 
la empresa (162). 

Todos los esfuerzos de las distintas áreas de la empresa, desde el 
diseño y la planeación, hasta la manufactura de los productos o la 
prestación de los servicios, deben estor orientados de acuerdo a les 
necesidades y eupec te Uvas de los clientes tanto internos como 
enteraos. 

El empresario o director, debido a su poder o autoridad que le compete 
por su posición dentro de la organización, puede ejercer un liderazgo 
efectivo sobre los demás miembros de le empresa, por lo que se 
considera la persona idónea para conseguir que todos los empleados 
se conduzcan de acuerdo con lo planeado, ya que será él quien pueda 
garantizar realmente los beneficios a alcanzar al cumplir lo acordado. 
Sin la influencia del empresario o director, difícilmente se logra un 
proceso de mejoramiento continuo. 

"Cuando es necesario cambiar le mentalidad de una compañía, es 
sumamente importante que su director esté consciente sobre su 
participación personal pare lograr que la calidad se convierta en una 
realidad" (163). 

(162) ibídem, p. 69 

(163) CHOSBY, P., Hablemos de Calidad., p.4 
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De igual manera, al establecerse un proceso de mejoramiento continuo 
debe considerarse un mecanismo que promueva y garantice el 
compromiso y la participación activa de todos los miembros de lo 
organización, ya que éstos pueden identificar muchas áreas de 
oportunidad y proponer mejoras específicas y realistas dentro de la 
empresa. 

"Con el propósito de asegurar que los productos o servicios que ofrece 
lo empresa son efectivamente los que el cliente necesito y espera, es 
preciso concebir a la empresa no cuino un conjunto de áreas o 
departamentos aislados e independientes, sino como una cadena de 
procesos productivos, en donde los productos de un proceso, se 
concierten en los insumos del siguiente" (164). 

Con lo anterior, queremos decir que cada eslabón de lo cadena 
productiva se convierte en proveedor del siguiente eslabón y en 
cliente del anterior. Y como lo clave está en asegurar que los 
productos o servicios satisfagan las necesidades y/o enpectotivas de 
los clientes y/o consumidores, todos y cada uno de los procesos o 
eslabones de esta cadena deberán garantizar lo satisfacción de su 
cliente interno, garantizando de esta manera la satisfacción del 
cliente final. Por esta razón, se considera una condición básica para el 
proceso de mejoramiento continuo el involucrar a todos los eslabones 
de la cadena. 

(164) I.T.E.S.M., et.el.,  edil: op.cit,  p. 10 
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111.6.2 Papel de le Alta Gerencia ea el Procese de 
Mejoramiento Continuo 

Como veremos más adelante, el proceso de mejoramiento continuo es 
un instrumento poderosísimo para lograr lo competitiuldad, lo calidad 
de vida y trabajo, así como altos niveles de satisfacción del personal 
de lo organización y de los clientes y/o consumidores. Pero este 
Instrumento no funciona por arte de magia, sino como resultado del 
compromiso de los miembros de la organización y, en especial, de lo 
alto gerencia. 

En lo medido en que los empresarios o directores se comprometan, 
seré posible que el resto del personal lo haga y se convenza sobre la 
importancia de cambiar su formo de pensar y actuar, si quieren entrar 
en un proceso de mejoramiento continuo. 

"Capacitar al personal, dirigirle y enseñarle; todo ello deja de tener 
sentido cuando empleados, clientes y proveedores son testigos de que 
los directivos dicen una coso pero hacen otro" (165). 

continuación mencionaremos algunas de los acciones que debe 
realizar la alta gerencia para garantizar el imito del proceso de 
mejoramiento continuo: 

a) Definir la visión del tipo de compañía a la que aspiran 
conuertirse, conjuntamente con el resto del personal. 

b) Detectar les eepectativas de los clientes y/o consumidores sobre 
los productos o servicios a proporcionar, con el fin de dirigir y 
coordinar todos los esfuerzos de todas las áreas de la compañía 
hacia el cumplimiento de dichas empeetatiuos. 

(165) (ROM, P., Hablemos de Calidad., p.5 
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c) Manifestar y asegurar mediante hechos concretos, el propósito 
de incrementar la calidad de vida y trabajo para todos los 
miembros de la organización. 

d) Participar en la identificación de problemas y apoyar al personal 
en la solución de los mismos. 

e) Promover la participación de los empleados en el establecimiento 
de planes de mejora y facilitar le práctica de los sugerencias 
viables. 

O 	Reconocer y recompensar la participación y/o contribución de los 
empleados. 

g) Establecer canales de comunicación que permitan a los 
empleados mantenerse informados sobre los resultados del 
proceso de mejoramiento continuo. 

h) Mostrar un compromiso total y participación permanente e lo 
largo del proceso de mejoramiento continuo y no de manera 
aislada en etapas del mismo (166). 

Une vez que hemos hablado sobre el papel de la alta gerencia en el 
proceso de mejoramiento continuo y para finalizar el merco teórico de 
esta investigación, mencionaremos algunos de los principales 
beneficios que se pueden obtener con la implantación de este proceso. 

(166) cfr.,  1.T.E.S.M.,  et.al.,  edit: oo.cit.  p,85-86 
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111.5.3 Ileue(lcies del Preces. de Mejerentlemits 
Ceatlaue 

O manera de ejemplo enlistaremos algunos de los principales 
beneficios que se obtienen como resultado de la implantación de un 
proceso de mejoramiento continuo: 

a) Reducción de costos 
b) Reducción de quejas 
c) Reducción de devoluciones 
d) Reducción de desperdicios 
e) Mejoras en los tiempos de entrega 
1) Incremento de la productividad 
g) Mejoras en la calidad de vida y trabajo 
h) Satisfacción en los clientes y empleados 
0 Hitos indices de motivación 
j) ambiente de trabajo agradable 
k) Mejores relaciones interpersonales 
I) Credibilidad interna y Mema 
m) Mayor participación en el mercado, etc. 

Estos son solamente algunos de los beneficios que resultan de un 
proceso de mejoramiento continuo en une organización empresarial. 
Estos se irán multiplicando en la medida en que el personal de la 
compañia esté realmente comprometido y desee mejorar. 

En resumen y para concluir esta investigación, podríamos decir que 
cuando se mejora la calidad a través de un proceso de mejoramiento 
continuo, habrán menos errores en el trebejo y un mejor nivel de 
desempeño, lo cual se verá reflejado en el incremento de la 
productividad de une organización. Rsimismo, el aumentar le 
productividad, con productos y servicios de buena calidad, se 
garantizará la permanencia de le organización y une mayor 
participación en el mercado; lo cual hará posible mejorar la calidad de 
vide y trebejo en los empleados, principal objeto de estudio en esto 
investigación. 
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CRPITULO IU 

DISEÑO BE UN CURSO BE SENSIBILIZRCION 
SOBRE LB COLI111111 EN EL SERVICIO RL CLIENTE 

1111. 1 1INTECEDENTES 

Ye que hemos hablado de la calidad en el trabajo como un proceso de 
mejoramiento continuo y de su importancia para la realización y 
perfeccionamiento del ser humano, nos gustaría proponer como 
derivación práctica de esta investigación un curso de sensibilización 
sobre la calidad en el servicio al cliente, el cual estará dirigido al 
personal de ventas, distribución, servicio al cliente, crédito y 
cobranzas de un empresa comercial, de prestigio mundial, dedicada 
principalmente a la venta de ropa de mezclilla, mi como ropa casual y 
accesorios. Por así convenir a los intereses de la empresa 
seleccionada, no se utilizará su razón social en esta investigación, por 
lo que en lo consecutivo la llamaremos 'muestre empresa'. 

Para ésto, fue necesario llevar a cabo una investigación profunda que 
nos permitiera recopilar información veraz sobre cómo perciben los 
principales clientes de nuestra empresa su servicio y que es lo que 
sugieren para mejorarlo. Esta información servirá como base que 
sustente el diseño del curso propuesto. 

O continuación, describiremos la forma como se Ileuó a cabo esta 
investigación y presentaremos los principales resultados obtenidos en 
la misma. 

10.1.1 	Objellues 

Los objetivos de esta investigación fueron los siguientes: 

al 	Obtener información estratégica que ayude o nuestra empresa 
optimizar el servicio al cliente. 
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b) 	Conocer la percepción general que tienen nuestros principales 
clientes en lo referente al servicio y atención o los mismos, así 
como las sugerencias que proponen para su mejoramiento. 

IU.1.2 Metodología 

Esto investigación se llevó o cabo mediante la aplicación de un 
cuestionario y entrevistas personales o vio telefónica con los 
principales clientes de nuestra empresa a nivel nacional. Estos 
clientes fueron seleccionados por el volumen anual de unidades que 
desplazaron el año anterior a esta investigación. El cuestionario fue 
diseñado de manera que facilitara obtener Información relevante 
sobre el tipo y la calidad del servicio que ofrecemos e nuestros 
clientes, utilizando preguntas directas y de opción múltiple. Asimismo 
se utilizaron preguntas abiertas en lo referente el sentir de nuestros 
clientes sobre lo que perciben como un buen servicio, áreas a mejorar 
y recomendaciones hacia nuestra empresa con el fin de permitirles 
expresarse abiertamente y hacer más enriquecedora esta 
investigación. (11er anego 11) 

Se llevaron a cabo 59 entrevistas (22 personales y 37 vía telefónica) . 
Este criterio resultó al seleccionar a los clientes con mayor volumen 
de ventas el año anterior inmediato a esta investigación. En éstas 
participaron clientes con distintas posiciones, desde directores de 
cadenas departamentales, hasta encargados de compras o 
supervisores de mercancía, (Ver anea° U). 

11.1.3 Principales lesoltados 

A continuación presentaremos une síntesis de la información 
obtenida, misma que se muestra con mayor detalle en los animas . 
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11.1.3.1 latorneación general 

111 preguntar a nuestros clientes cuales son los aspectos que 
consideran más relevantes en el trato con sus proveedores, 
contestaron principalmente lo siguiente: 

* Un buen servicio 	 25 
* Compromiso en lo acordado 	19 
* Buena comunicación 	 17 
* Abastecimiento de mercancía 	9 
* Trabajo en equipo - cooperación 	9 
*Trato amable y personalizado O 
* Surtidos de órdenes completas 	7 
* Entregas a tiempo 	 7 
* Pagos oportunos 	 5 

(Uer aneuo C) 

Ocluí cabe mencionar que al hablar del significado de servicio, cada 
cliente lo definió de acuerdo a su propia percepción, misma que 
describió en le pregunta IU de este cuestionario. 

En cuanto a la competencia, detectamos que nuestros clientes 
manejan un promedio de 5 marcas de ropa de mezclilla. R 
continuación presentamos un cuadro con nuestros principales 
competidores y el número de proveedores que los distribuyen en el 
mercado: 

* Pepe's 	 19 
* Lee 	 12 
* Furor 	 9 
* Guess 	 9 
* Cauaricci 	 ti 
* Oceen Pacific 	 8 
* Jordeche 	 6 
* Oscar de le Renta 	 5 
* Calvin Klein 	 5 
* Wrangler 	 5 
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En promedio, nuestra empresa representa tres cuartas partes (3/4) 
del total de ventas de ropa de mezclilla de nuestros clientes. 
fisimismo, una cuarta parte (1/4) de nuestros clientes declararon que 
manejarán un mayor número de marcas de ropo de mezclilla en los 
próximos años. (Uer anexo U). 

111.1.3.2 EueluecIón genere. del seruict• 

Al preguntar a los entrevistados en qué oreas de operación consideran 
que podemos mejorar nuestro servicio, mencionaron principalmente 
las siguientes áreas: 

* Departamento de (lentas 	23 
* filmacén 	 18 
* Servicio 	 13 
* Precios 	 8 
* Departamento de Crédito 
* Mercadotecnia 	 7 
* Control de Calidad 	 4 

Oler anego C). 

El 85% de los clientes estrevistados (50) declararon que en caso de 
tener algún problema con nuestra empresa saben a quien dirigirse, 
mencionando principalmente a la Dirección de Ventas y al 
Departamento de Crédito y Cobranza. Una tercera parte (1/3) de los 
entrevistados dijeron conocer el departamento de servicio al cliente, 
mientras que ninguna de las personas entrevistadas en los regiones 
norte y centro manifestaron conocerlo. 
(Uer anego D) 

Le calificación promedio obtenida en el servicio al cliente en una 
escale del 1 al 7 fue de 4.2. Unicamente 5 de nuestros clientes 
calificaron nuestro servicio como "muy bien", ninguno de ellos lo 
considera "excelente" y 4 de ellos lo calificaron como "mal o pésimo". 
(Uer anean O) 
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Los aspectos del servicio al cliente que obtuvieron las calificaciones 
más altas fueron los siguientes: 

* Amabilidad por porte de los vendedores 5.6 
* Conocimiento del producto a venderse 5.5 
* Límites de crédito 5.2 
* Publicidad en los puntos de venta 4.9 
* Rpogo en las promociones 4.9 

Por otro lodo, los aspectos del servicio al cliente con las calificaciones 
más bajas fueron los siguientes: 

* Mane jo de cancelaciones 4.2 
* Condiciones de crédito 4.2 
* Posibilidad de contactar a lo persona 
correcta para la solución de problemas 4.1 

* Entrego de mercancía completa 4.0 
* Entrega de mercancía a tiempo 4.0 
* Devolución de mercancía 3.5 

Oler aneNo O) 

Únicamente 9 de los entrevistados manifestaron que sus pedidos eran 
entregados a tiempo. Una tercera parte (1/3) dijo que "casi siempre" 
eran oportunos. Por otro lado, una quinta parte (1 /5) afirmo que 
"nunca" o "casi nunca" recibían la mercancía a tiempo. 
Oler aneo° 0) 

Rsimismo, una tercera parte (1/3) de los entrevistados di jo que 
"nunca" o "casi nunca" recibían sus órdenes completas. Estas 
personas están insatisfechas con el servicio que les proporciona 
nuestra empresa. Dicen que las órdenes son entregadas incompletas 
porque lo cantidad solicitada es menor a nuestros inventarios go que 
no se cuenta con el total de los diseños ofrecidos; o bien, las tallas o 
los colores son surtidos incorrectamente. (11er aneto 11) 
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Por otro parte, ol eualuarse a nuestros ejecutivos de ventas, 
obtuvimos que los atributos mejor calificados fueron los siguientes: 

* Amabilidad 6.3 
* Conocimiento de la mercando 5.0 
* Servicio al cliente 5.5 
* Levantamiento de pedidos 5.4 
* Puntualidad en las citas 5.4 

mientras que los atributos peor calificados fueron los siguientes: 

* Entrega de mercando 	 4.2 
* Visitas periódicas a tiendas 	4.2 

(Ver amito 11) 

En términos generales, el departamento de crédito se caracterizó por 
su responsabilidad y cortesía hacia los clientes. En los aspectos en 
que se debe trabajar, ya que fueron calificados bajos son en la 
flexibilidad al aplicar las políticas y condiciones del departamento y 
una mejor comunicación. Los clientes están demandando mejores 
condiciones en los pagos de los créditos. (Ver anego U) 

Hablando de mejoras en el servicio, la mitad de los clientes 
manifestaron haber percibido une mejora significativa en el último 
año. Únicamente 10 entrevistados consideran que el servicio es peor o 
mucho peor que antes. (Ver anego 0). 
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111.1.33 Eueloodán cooperativo del servicio 

Hl hacer una evaluación comparativo de nuestro servicio, 20 
entrevistados declararon que nuestra empresa es su principal 
proveedor en cantidad y prestigio, por lo que no podían compararnos 
con la competencia. De los 39 clientes restantes 5 dijeron que nuestro 
servicio es "el mejor", 11 nos calificaron como "arribo del promedio", 
2 "ligeramente arriba del promedio", 5 en el "promedio", 3 como 
"ligeramente abajo del promedio" , 9 "abajo del promedio" y 4 como 
"el peor". Esto significa que 4 de cada diez entrevistados consideran 
que nuestros servicio es peor que el de lo competencia. (Ver anuo O). 

fll hacer esta comparación, obtuvimos mejores calificaciones en los 
siguientes atributos: amabilidad, conocimiento del producto a 
venderse, publicidad en el punto de tienta, manejo de las 
cancelaciones y servicio al cliente. Por otro lada, estamos por abajo 
de otros proveedores en: condiciones de crédito, manejo de 
devoluciones y entrega oportuna y completa de mercando. (Ver 
oneno 0). 

Cuando comparamos a nuestra fuerza de ventas con otros 
proveedores pudimos percatamos que nuestra empresa se destaca 
por la amabilidad de los ejecutivos de ventas, por el conocimiento del 
producto, por la habilidad en el levantamiento de pedidos y por el 
servicio en general; mientras que nos encontramos por abajo de le 
competencia en lo entrega de mercancía, visitas periódicas a tiendas 
y seguimiento de los pedidos. 

Por último, el comparar e nuestro departamento de crédito, 
sobresalimos por la cortesía que se tiene con los clientes; sin 
embargo, éstos estilo demandando mayor fieHibilidad en los créditos 
y mayor entendimiento de sus necesidades, aspectos que son 
manejados de mejor manera por la competencia. (Ver anego 0). 
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111.1.4 Sugerencias de los Clientes 

Las principales sugerencias hechas e nuestra empresa con el fin de 
mejorar nuestro servicio fueron las siguientes: 

* Surtir las órdenes completos 	 9 
* Mejorar la comunicación 	 7 
* Mejor variedad en mercancía 
* Entrega oportuna de mercancía 	5 
* Mitas periódicas 	 6 
* Trato amable y personalizado 	5 
* Comunicación oportuna sobre precios, 

promociones, etc. 	 4 
* Constante abastecimiento de producto 	3 
* Capacitación del personal para la 

solución de problemas. 	 3 

10.1.5 Conclusiones 

En términos generales, el servicio que proporciona nuestra empresa 
fue calificado en un promedio de 4.2 en una escala del 1 al 7. El 
principal problema con nuestro servicio es que no es uniforme: 
algunos clientes están recibiendo mejor trato que otros. De hecho, 
este ejemplo puede dividirse en tres grupos: el primero está 
integrado por clientes que están recibiendo un servicio promedio 
(bien) (aproximadamente 2/3 partes); el segundo grupo está formado 
por los clientes que están muy satisfechos con el servicio (10%) y un 
tercer grupo integrado por los clientes insatisfechos (20%), lo cual 
cree frustración y enojo por un mal servicio por parte de nuestra 
empresa. 

Nuestro servicio es apreciado por le amabilidad de los ejecutivos de 
ventas, por el conocimiento del producto a venderse y por la 
publicidad que se maneja en los puntos de venta principalmente. 
Mientras que el principal problema el que nos enfrentamos es la 
entrega de le mercancía, ye que muchas veces no se hace a tiempo o 
falta producto; otros aspectos a considerar son el manejo de las 
devoluciones y les condiciones del crédito. 
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Uno de los principales sugerencias de nuestros clientes es el 
establecer un sistema de comunicación a través del departamento de 
servicio al cliente, con el fin de eliminar malos entendidos y 
solucionar los problemas que se suscitan en la entrega de mercancía, 
principalmente. Asimismo, sugieren el establecer un sistema que 
permita dar un seguimiento adecuado a los pedidos levantados, 
incrementando de esta manera el nivel de satisfacción del cliente. 

Uno vez que hemos presentado una síntesis de la información 
recopilada en esta investigación deducimos que a pesar de que lo 
mayoría de los clientes han considerado que nuestro servicio está 
"bien", otros clientes lo consideran como "mal o pésimo". Razón 
suficiente para preocuparse y buscar uno mejora en el mismo. Es por 
esto, que creemos conveniente diseñar un curso dirigido al personal 
que tiene contacto con nuestros clientes, con el fin de que conozcan 
lo percepción que tienen de nuestro servicio, las áreas potenciales y 
de oportunidad, así como las acciones que sugieren para sentirse 
ellos satisfechos con nuestra empresa. De igual manera, es necesario 
conscien tizar a nuestra gente sobre la importancia de la calidad hoy 
en día, la cual debe ser parte de nuestra vida, de nuestro trabajo y, 
en especial, del servicio y la atención que brindamos a nuestro 
cliente. 
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IU.2 DISEÑO DE UN CURSO DE SENSIBILIZRCION SOBRE 
LR CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE 

DIRIGIDO R: 

Personal de las áreas de ventas, servicio al cliente, crédito, 
cobranza y distribución. 

OBJETIVO GENERAL: 

Sensibilizar y/o conscientizar a los participantes sobre la 
importancia de la calidad en el servicio como un medio de 
supervivencia en el ambiente empresarial actual. 

MODULO I. 

CONTENIDO: 	 DINRMICR DE INTEGIIRCION 

OBJETIVO ESPECIFICO: 	Que los participantes se conozcan 
mejor entre sí y se identifiquen como 
un equipo de trabajo. 

METOOOLOGIR: 	 Participativa 

MATERIAL DIDÁCTICO: 	Rotafolios, hojas y marcadores. 

TIEMPO: 	 45' 
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MODULO I I. 

CONTENIDO: 	 CONTRATO GRUMO. 

OBJETIVO ESPECIFICO: 	Que los participantes establezcan las 
reglas a seguir en el curso. 

METOOOLOGIII: 
	

Participativa. 

MATERIAL DIDÁCTICO: 
	

Rotafolios, hojas y marcadores. 

TIEMPO: 	 5' 

MODULO I II. 

CONTENIDO: 	 PRESENTACION DE ENPECTIITIURS. 

OBJETIVO ESPECIFICO: 	Que el Instructor conozca las 
expectativas del grupo en lo referente 
al curso. 

MET000LOGIA: 	 Participativa. 

MATERIAL DIDÁCTICO: 	Flotafollos y marcadores. 

TIEMPO: 	 I O' 

MODULO IV. 

CONTENIDO: 	 PANORAMA DEL CURSO 

OBJETIVO ESPECIFICO: 	Que los participantes conozcan los 
objetluos y contenido del curso. 
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METODOLOGIN: 	 Empositlua 

MATERIAL DIDOCTICO: 	Rcetatos y proyector de acetatos. 

TIEMPO: 	 5' 

MODULO U. 

CONTENIDO: 	 DESRRROLLO HISTORICO DEL MOVIMIENTO 
DE LA CRLIDRO. 

OBJETIVO ESPECIFICO: 
	

Que los participantes conozcan las 
diferentes etapas por las que ha 
pasado el mouimiento de la calidad. 

MEEIDOLOGIR : 	 EHpositiva 

MliTERIOL DIOACTICO: 	Rcetatos, proyector y manual. 

TIEMPO: 	 55' 

MODULO Ul. 

CONTENIDO: 	 LR CALIDAD COMO ESTRRTEGIR DE LR 
EMPRESA. 

OBJETIVO ESPECIFICO: 
	

Que los participantes identifiquen el 
proceso de control de calidad como 
una estrategia de la empresa. 

MET000L00111: 	 Eopositiva 

MATERIAL DIIHICTICO: 	Rcetatos, proyetor y manual. 

TIEMPO: 	 60' 
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MODULO VII. 

CONTENIDO: 	 CALIDAD Y SERVICIO 

OBJETIVO ESPECIFICO: 	Que los participantes se conscienticen 
sobre el papel de la calidad y el servicio 
en el medio ambiente empresarial 
actual, 

METODOLOGIR: 	 Eupositiva-Participativa. 

MATERIAL DIDACTICO: 	Rotafolios, marcadores y manual. 

TIEMPO: 	 60' 

DESCANSO 

MODULO VIII. 

CONTENIDO: 	 RESULTADOS DEL ESTUDIO SOBRE EL 
SERVICIO AL CLIENTE. 

OBJETIVO ESPECIFICO: 	Que los participantes conozcan la 
percepción que tienen nuestros 
clientes sobre nuestro servicio. 

METODOLOGIR: 	 EHpositiva. 

MATERIAL 011MICTICO: 	Acetatos y proyector. 

TIEMPO: 	 60' 
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MODULO IN. 

CONTENIDO: 	 ESTRBLECIMIENTO DE PLANES DE MEJORO. 

OBJETIVO ESPECIFICO: 	Que los participantes identifiquen los 
principales problemas en el servicio al 
cliente y hagan sugerencias para su 
mejora mediante el establecimiento de 
planes de acción. 

METODOLOGIA: 	 Participativa. 

MATERIAL DIDRCTICO: 	Rotafolio y marcadores. 

TIEMPO: 	 159' 

MODULO H. 

CONTENIDO: 	 ESTRBLECIMIENTO DE COMPROMISOS. 

METIDO ESPECIFICO: 	Que los participantes establezcan 
compromisos ante los planes 
establecidos con el fin de mejorar 
el servicio al cliente. 

METODOLOGIFI: 	 Participativa. 

MATERIAL DIORCTICO: 	Rotafolio y marcadores. 

TIEMPO: 	 30 '. 
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CONCLUSIONES 

Para concluir esta tesis, nos gustaría hacer algunos comentarios 
sobre los principales temas o conceptos presentados a lo largo de 
esta investigación, así como el papel que juega el pedagogo ante la 
temática aquí ~esta. 

1) Haciendo referencia al capitulo primero, sobre el proceso 
educativo, vale la pena mencionar que este término cobró vital 
importancia, ~lícita o implícitamente, en lo medida en que nos 
fuimos adentrando en el tema de la calidad y el proceso de 
mejoramiento continuo, ya que el fin primordial de la educación es el 
perfeccionamiento del hombre, y cualquier acción o actividad 
realizada en el ámbito empresarial con el fin de mejorar le calidad de 
vida o trabajo en el individuo, lleva implícita una mejora en el 
hombre, el cual es un ser perfeccionoble por su misma naturaleza. 

Rqui, el papel del pedagogo es fundamental en las diferentes etapas 
del proceso educativo, así como en los diferentes ámbitos donde 
tiene lugar la nistencia del ser humano: comunidad, familia, escuela 
y empresa. 

Mucha gente podría preguntarse cúal es el papel del pedagogo en la 
comunidad o medio ambiente. Respondemos diciendo, que su labor 
radico en el estudio y participación sobre la influencia que ejerce el 
medio ambiente sobre el proceso educativo. Por ejemplo, tenemos la 
influencia de los medios de difusión masiva en cuanto agentes 
educativos, donde el pedagogo tiene la responsabilidad de ejercer una 
estrecha supervisión sobre estos instrumentos tecnológicos 
promoviendo su función como anillares didácticos en la educación del 
ser humano. 

En cuanto al ámbito familiar, el pedagogo puede fungir como 
orientador al ayudar e los miembros de une familia que he sufrido 
pérdidas; que se ha desintegrado por problemas causados por uno o 
varios de sus miembros; o bien, orientando e parejas cuyos 
matrimonios han fracasado, ayudándolos a encontrar los caminos que 
los llevarán a une relación armónica, de pareja, y asentar las bases 
pare une relación mutua y duradera. 

129 



Por otro lado, el rol que desempeñan los pedagogos en la escuela, 
ua desde la enseñanza impartida en el Jardín de niños, donde el 
principal objetivo es reforzar los conocimientos adquiridos en el 
seno familiar, hasta la educación universitaria, donde se forman 
profesionistas, listos para la participación actlua en la sociedad. 

Por último, la influencia que ejerce el pedagogo en el proceso 
educativo, tiene lugar en el ámbito empresarial, donde.se concierte 
en facilitador de conocimientos y habilidades, con el fin de mejorar 
el desempeño de los trabajadores, promover la apertura al diálogo 
y una mayor participacion en los grupos de trabajo, así como 
mejorar las relaciones interpersonales e incrementar los niveles de 
satisfacción en el personal. Todo esto como parte de un proceso de 
mejoramiento continuo propio del hombre...ser perfectible. 

Aprender es la tarea evolutiva primordial del ser humano, misma en 
la que el pedagogo Juega un papel primordial y continuo. 

2) Por otra parte, y como se mencionó en la introducción de esta 
tesis, estamos conscientes que con los programas de apertura 
comercial, el NIÓNICO empresarial debe responder ya que las 
consecuencias serán amenazantes para nuestro país. El aumento 
de la competencia, la intensidad de la competencia y lo ineludible 
de la competencia serán generales; cambiarán para siempre las 
reglas del Juego por las que se rigen las empresas meHicanas. 

El hecho de que nuestro México empresarial no esté a la altura de 
las circunstancias es, irónicamente, el resultado del modelo de 
desarrollo utilizado en las últimas décadas. Una mezcla de 
sustitución de importaciones, predominio de la interuensión 
estatal, políticas proteccionistas, entre otros fenómenos, traen 
como consecuencia una economía distorsionada y dependiente 
totalmente de la ingeniería económica realizada por nuestro 
gobierno. De esta manera, la industria meHicana terminó por ser 
dominada por ineficienclas considerables. MélliC0 se convirtió en 
una nación caracterizada por sus altos márgenes de utilidad, pero 

138 



con una economía ineficiente, cuyas innovaciones tecnológicas y de 
mercadotecnia se distinguen por su ausencia y donde los bienes y 
servicios proporcionados a los consumidores eran de calidad 
inferior a los que se podían obtener en el eHtranjero. 

Un gran número de productos y servicios mitranjeros han caldo 
sobre nuestro país en los últimos años, trayendo como 
consecuencia la competencia más intensa con la que haya tenido 
que habérselas jamás nuestro país. Es por esto, que no hay vuelta 
de hoja; es necesario despertar a este entorno retador y 
cambiante, que eHige a nuestra empresas y a nuestros ciudadanos 
un trabajo realizado con calidad, teniendo siempre en mente que la 
calidad es ahora el principal medio para sobrevivir en el mercado. 
La naturaleza de un mercado marca la pauta del grado de actividad 
al que haremos frente en los próelmos años, será el más grande y 
retador en toda nuestra historia: el mercado mundial. 

Recordemos que el futuro ya llegó, las reglas del Juego están 
cambiando y estamos comenzando a competir primero en el bloque 
económico formado por Mémico, Estados Unidos y Canadá, para 
pasar posteriormente a un mercado completamente globalizado, 
donde los grandes bloques económicos marcarán el acceso a 
diferentes mercados, donde el consumidor podrá elegir de entre 
una variedad de productos o servicios, los que más se adecuen a 
sus necesidades y a sus deseos, y mejor aún, a un precio acorde 
con la calidad recibida; un mercado donde los productos y servicios 
memicanos competirán con una amplia gama de servicios y 
productos diseñados para cubrir las mismas necesidades que los 
nuestros, pero con diferentes ventajas competitivas y, para poder 
ser competitivos, debemos vivir y trabajar con calidad. 

Es por esto que la calidad debe ser vista, no como una acción o 
evento aislado, sino como una forma de vida, como un proceso 
vital, como un proceso de mejoramiento continuo, el cual 
transforme y mantenga principalmente dos elementos: primero, 
nos interesa la transformación del ser humano como mejor 
persona, mejor trabajador, satisfecho con su trabajo y consigo 
mismo. El segundo elemento lo constituye la empresa, donde nos 
interesa transformar las empresas meeicanas en unas 
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que puedan iniciar su comino hacia lo competitividad, como une 
respuesta particular al medio ambiente empresarial.E1 medio 
ambiente de las organizaciones ha permanecido en un cambio 
continuo, lo que obliga a las compañías a reaccionar de igual manera. 

Con esto podemos afirmar que estamos uiuiendo en un ambiente de 
cambio continuo y que nos enfrentamos a una situación enteramente 
nuevo en el proceso educativo, en el cual uno de sus principales 
propósitos será, si hemos de sobrevivir, lo facilitación y adaptación al 
cambio continuo y a nuevos oprendizajes.Quizá el fin de mayor 
validez para la educación hoy en día es el cambio y la capacidad de 
transformación y adaptación ante el mismo. 

Es por esto, que actualmente el pedagogo se enfrente ante un papel 
sumamente retador en el proceso de enseñanza-aprendizaje. Se 
encuentra en una continua búsqueda de formas más eficientes para lo 
transmisión de conocimientos, ideas, valores, actitudes, etc., ante un 
entorno sumamente cambiante. 

Hoy por hay, el énito es para los más aptos; para aquellas persones 
que se han superado, que se actualizan constantemente y se 
encuentran en un proceso de mejoramiento continuo. Hquí, el 
pedagogo debe ser una de los principales promotores del cambio. 

3) Por último, haciendo referencia el estudio realizado con los 
principales clientes de la empresa seleccionada en esta investigación, 
podemos concluir que nuestro peis esté pasando por una época de 
transición entre dos contentos diferentes. Las reglas y conceptos 
entre ambos son totalmente opuestas. En el pasado predominaba le 
era del fabricante, donde los mercados eran cautivos, no euist ia la 
competencia y donde la calidad y el servicio no eran tan importantes. 
Actualmente, nos estamos enfrentando e la ere del consumidor, donde 
se busca la globalización mundial del mercado, donde se intensifica la 
competencia y donde la calidad y el servicio son cuestión de 
supervivencia. En este nueva ere, los clientes ya no se conforman con 
cualquier producto, ya que enaste une gran variedad del mismo en el 
mercado y éstos, pueden darse el lujo de escoger el de mejor calidad 
y menor precio al mismo tiempo. 
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En la actualidad se puede contemplar un cambio en los procesos de 
compra-venta. Todos somos clientes. Protestamos contra un 
deficiente servicio telefónico, los filos en los bancos, el pésimo 
servicio de un restaurante y el atraso de un avión. Ya no nos 
quedamos callados. Y esto es algo sumamente serio g motivo de 
reflenión...la competencia ofrece cada vez mejor calidad en sus 
productos y servicios. Calidad y servicio, en el contento pasado no 
eran de gran importancia...hoy en día son vitales para nuestra 
supervivencia. He aquí la relevancia del papel del pedagogo como 
educador y conscientizador en el cambio cultural al que se enfrenta 
nuestro país hoy en día. 
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ONENO II 



CUESTIONARIO 



NOMBRE DEL INVESTIGADOR 	  

NOMBRE DE LR COMPAÑIA 	  

NOMBRE DEL ENTREVISTADO 	  

PUESTO 

ANTIGUEORD EN EL PUESTO 	  

CIUDAD 

FECHA 	/ 	/ 	HORA INICIO 

HORA TERMINO 	  

ENCUESTROOR 

TIPO DE ENTREVISTA: 

( 	Telefónica 

( 	Personal 

Buenos días / tardes, soy 	 de 
"nuestra empresa". Estemos realizando une Investigación en le que su 
opinión es muy importante pera nosotros. Le agradeceríamos nos 
contestara unes cuentes preguntas. Su opinión seré confidencial. En 
esta inuestigación no aniden respuestas correctas o incorrectas. 



GENERIL 

1. 	Describa en terminas generales, la naturaleza de su 
posición. 
a 	  

c 	  

11. Cuáles son las tres principales responsabilidades en su 
trabajo? 
I. Selección de mercancía 
2. Planeación de ventas 
3. Promociones 
4. Publicidad 
5. Diseño del piso de ventas/ arreglo mercancía 
6. Checar que las órdenes sean entregadas 

correctamente 
7. Checar que los pedidos lleguen completos 
O. Checar el tiempo de entrega de le mercancía 
9. Pago a proveedores 
10. Otros (especifique) 

Pensando únicamente en sus clientes, describe el perfil de 
su grupo objetivo; ( es decir al grupo al cual están dirigidas 
principalmente sus ventas) , en términos de edad, género, 
clase social, estado civil y cualquier otra (s) característica 
(s) que considere importante (s). 

GENERO ORO CLASE SOCIAL 

Femenino ( 1 Menores de 10 años 1 ENCIUSIUS () 
Masculino ( De 10 a 25 años 1 Muy alta ( 
Ambos 	( ) De 26 e 35 años 1 Rita ()  

De 36 e 45 años ()  Media Rita ( 
De 46 e 55 años O Media ( 
De 56 o mdt años ()  Media Baja ()  
110 todas edades ()  Baje ( 

Popular ( 
Todas ()  



ESTRO() CIVIL 

Soltero 	( ) Con hijos 
Casado 	( 1 Sin hijos 
indistinto ( 1 

OTROS RASGOS ESPECIFICOS: 	  

W. 	t Cuáles son los aspectos que considera más importantes en 
el trato con sus proveedores? 
a. 	  
ti. 	  
c. 	  

U. 	¿ Cuántas marcas de ropa de mezclilla maneje actualmente? 

Ul. 	1. qué marcas de ropa de mezclilla maneje? 

Benetton ( 	1 Hugo Boss ( 	) 
Cachare' ( 	) Calvin Klein ( 	) 
Ferrioni ( 	) Fiorucci ( 	1 
Furor ( 	1 Guess ( 	1 
Misten ( 	) Jordache ( 	1 
Lee ( 	) Leui's ( 	1 
Oteen Pacific ( 	1 Oscar de le Renta ( 	1 
Pepe's ( 	) Edoardos ( 	1 
Wrengler ( 	1 Eopress ( 	) 

Otras (especifique) 
( 	1 
( 	1 
( 	1 



011. t Cuáles de las siguientes frases describe mejor la cantidad 
de marcas que manejará el prónimo año? 

Manejaré más marcas de ropa de mezclilla que las 
que manejo actualmente 	 ( ) 

Manejaré apronimadamente igual número de marcas 
de ropa de mezclilla que las que manejo actualmente ( 

Manejaré menos marcas de ropa de mezclilla que 
las que manejo actualmente 	 ( 

11111. t Realiza algún pronóstico de volumen de ventas de le ropa 
que se vende en su tienda? 

Si 
	

() 	 No 

En caso afirmativo... I. con qué frecuencia lo realiza? 
Hl menos una vez a la semana 

	
( ) 

Una vez cada quince días 
	

( ) 
Une vez cada mes 
	

( ) 
Ceda tres meses 
	

( ) 
Cada seis meses 
	

( 
Depende (especifique) 

I, Cuenta con el apego de algún proveedor para realizarlo? 

Si 	 ( ) 	 No 	 ( 

I, De qué proveedor (es) ? 



EINILUICION GENERAL 111EL sissicse 

111. i, En qué oreas de operación considera que podemos mejorar 
nuestro servicio? 

a 	  
b. 	  
c 	  
d. 	  
e 	  

H. 	Si tiene algún problema con nuestra empresa i, sabe a quién 
dirigirse? 

Si 
	

( ) 	No ( 1 Pase a la Hi 

t ll quién se dirige cuando hay algún problema? 

Hl. 	¿ Conoce nuestro Departamento de Servicio al Cliente? 

Si 
	

( ) 	No 	( 1 

1111. En términos generales, utilizando le siguiente escala, ¿ cómo 
califica el servicio de nuestra empresa? 

?. ENcelente ( 	1 
6. Muy bien ( 	1 
5. Bien ( 	) 
4. Regular ( 	1 
3. Mal ( 	1 

2. Muy mal ( 	1 
1. Pésimo ( 	1 

¿ Por qué lo califica de esta manera? 



11111. Utilizando la misma escala, t cómo califica nuestro servicio 
en cuanto a ...? 

I. Mane jo de pedidos / órdenes ( 	) 

2. Manejo de cancelaciones ( 
3. Manejo de devoluciones ( 
4. Manejo de envíos ( 
5. Entrega de mercancía completa ( 
6. Puntualidad en le entrega de lo mercancía ( 
7. Manejo de créditos ( 	) 
O. Condiciones de créditos ( 
9. Limites de créditos ( 
11 Servicio de ventas ( 
11. Amabilidad de sus vendedores ( 
12. Frecuencia de visitas de los vendedores ( 	1 
13. Conocimiento de productos a vender por parte 

de los vendedores ( 	) 

14. Apoyo a promociones ( 	) 

15. Publicidad en el punto de venta ( 

16. Facilidad de contactar a la persona indicada 
para resolver algún problema ) 

0111. L Con qué frecuencia son euiados sus pedidos / órdenes a 
tiempo, por parte de nuestra compañía? 

Siempre 	 ( ) 	 Casi nunca 	( ) 
Casi siempre 	( ) 	 Nunca 	( 1 
Regularmente 	( ) 

1111. i. Con qué frecuencia son enviados sus pedidos / órdenes 
completos, por parte de nuestra compañía? 

Siempre 	 ( ) 	 Casi nunca 	( 1 
Cosí siempre 	( 1 	 Nunca 	( 1 
Regularmente 	( 1 

¿ En qué aspectos no son completos? 



HUI. i, En que aspectos le gustaría que nuestra empresa mejorara 
en cuanto al crédito que otorga? 

a 	  
b. 	  
c 	  

111111. Pensando únicamente en lo fuerza de ventas de nuestra 
empresa y utilizando nuevamente la escala del 1 al 7, donde 
1 significa pésimo y 7 enciente, 	¿, cómo eualua a nuestros 
vendedores en cuanto a ...? 

1. Puntualidad ( 1 
2. Risitas frecuentes a las tiendas ( 1 
3. Levantamiento adecuado de pedidos ( 1 
4. amabilidad ( 1 
5. Disponibilidad para resolver problemas ( 1 
6. Conocimiento de la mercancía ( 1 
7. Mención al cliente ( 1 
8. Entrega de mercancía ( 1 
9. Interés en su negocio ( ) 
10. Conocimiento de su negocio ( ) 
11. Seguimiento de sus órdenes / pedidos ( ) 

H11111. ahora pensando en nuestro departamento de créditoa, cómo 
lo califica en cuanto a...? 

1. Cortesía de su personal ( 	1 
2. Disposición para resolver sus problemas ( 	1 
3. Comprensión de sus necesidades ( 	1 
4. FleHibilided ( 	1 
5. Responsabilidad ( 	1 
6. Claridad en la comunicación ( 	1 



1HH. Z Con quién se comunica cuando desea hacer alguna 
cancelación de mercancía o devolución de un pedido? 

1111. 	En los últimos doce meses, el servicio de nuestra empresa ha 
sido... 

Muchísimo mejor que antes ( 
Mucho mejor que antes ()  
Mejor que entes ( 
Igual que antes ( 
Peor que antes ( 	1 
Mucho peor que antes ( 	) 
Muchísimo peor que antes ( 

SEIMICI• 

HHI. En términos generales, 	el servicio de 	nuestra 	empresa, 
comparado con otros proveedores de ropa de mezclilla g de 
ropa casual es... 

El mejor 	 ( 
Arriba del promedio 	 ( 	) 
Ligeramente arriba del promedio 	( 	) 
En el promedio ()  
Ligeramente abajo del promedio ( 	) 
Abajo del promedio ()  
El peor ( 	1 



11H11. De la siguiente lista, señale con una (u) los problemas más 
comunes que tenga 	con 	nuestra 	empresa 	y 	con 
proveedores. 

N.E. 	OTROS 
Devolución de mercancía defectuosa ( ) 	( ) 

otros 

IGUAL 
( 

No recibir envíos de mercancía () () ( 
Retraso en el envío de mercancía () () ( 
Mercancía dañada () ( )  
Errores en las facturas () () ( ) 
Otros (especifique) 

(O O ( 
 	( 1 O ( 

1111111. Califique a nuestra empresa utilizando la escala del 1 el 7 
donde 1 significa el peor y 7 significa el mejor comparado con 
otros proveedores de ropa de mezclilla y ropa casual en 
cuento a ... 

Manejo de órdenes/pedidos ()  

Manejo de cancelaciones ( 

Manejo de devoluciones ()  

Manejo de envíos ()  

Entrega de mercancía completa ()  
Puntualidad en la entrega de le mercancía ( 

Manejo de créditos ()  

Condiciones de créditos ()  

Límites de créditos ( 

Servicio de ventas ()  

Amabilidad de sus vendedores ()  

Frecuencia de visitas de los vendedores ()  

Conocimiento del producto por los vendedores ()  

Apoyo a las promociones ()  

Publicidad en el punto de ventas ( 	1 

Facilidad para contactar a la persona indicada para 
resolver algún problema (1  



HUID. Cómo evalua a los vendedores de nuestra empresa 
comparado con otros proveedores de ropa de mezclilla y ropa 
casual en cuanto a.. ? 	( Utilice la misma escala del inciso 
anterior) 

Puntualidad en citas ( ) 
Visitas frecuentes a las tiendas ( ) 
Levantamiento adecuado de pedidos ( ) 
fimobilidad ( ) 
Disponibilidad para resolver problemas ( ) 
Conocimiento de la mercancía ( 1 
Mención al cliente ( 1 
Entrega de mercancía ( ) 
Interés en su negocio ( ) 
Conocimiento de su negocio ( ) 
Seguimiento de órdenes/pedidos ( 1 

UU. Mora, pensando en nuestro departamento de crédito, ¿ cómo 
lo califico comparado con otros proveedores en cuanto a...? 

Cortesía de su personal ( 	) 
Disposición para resolverle sus problemas ( 	) 
Entendimiento de necesidades ( 	) 
Flenibilidad ( 	1 
Responsabilidad ( 	1 
Claridad en la comunicación ( 	) 

HHUI. atoó sugerencias tiene de manera general, pera mejorar el 
servicio de nuestra empresa? 



11111U. Cómo cuela° a los vendedores de nuestra empresa 
comparado con otros proveedores de ropa de mezclilla y ropa 
casual en cuanto a.. ? 	( Utilice la misma escala del inciso 
anterior) 

Puntualidad en citas ( 1 
Visitas frecuentes a las tiendas ( ) 
Levantamiento adecuado de pedidos ( ) 
Rmabilidad ( ) 
Disponibilidad paro resolver problemas ( ) 
Conocimiento de la mercancía ( ) 
Mención al cliente ( ) 
Entrega de mercancía ( ) 
Interés en su negocio ( ) 
Conocimiento de su negocio ( 
Seguimiento de órdenes/pedidos ( 

HHU. Mora, pensando en nuestro departamento de crédito, ¿ cómo 
lo califica comparado con otros proveedores en cuanto a...? 

Cortesía de su personal ( 
Disposición pera resolverle sus problemas ( 
Entendimiento de necesidades ( 	1 
fleuibilidad ( 
Responsabilidad ( 
Claridad en la comunicación ( 

HH111. ¿Qué sugerencias tiene de manera general, para mejorar el 
servicio de nuestra empresa? 



IINENO B 



LISTA DE PARTICIPANTES 



LISTA DE PARTICIPANTES 

COMPAÑIA 	 ENINEDISTO00 
Mini Mundo S.R. de C.U. 	Fernando Hzpiazu G. 
Comercial Las Galas S.R. de C.U. Angel Gutiérrez 
Grupo Impresionistas S.A.de CU. Rocío Andrade C. 

FOLIO 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 

e 
10 
tl 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
10 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37  

Salinas y Rocha 
L's Shop 
Alonso Gonzalo Durán Orlas 
Operadora Comercial Limar 
Mundo L. 
L's Shop 
Gran Chapur S.A. de C.U. 
Moda Loca S.R. de C.U. 
L's Shop Querétaro 
Almacenes Más de la Barca 
Season S.R. de C.U. 
Fábricas de Francia 
Anizame S.A. de C.U. 
Moda Casual Mea 
Raúl I. Pimental Rodarte 
Zaragoza de Guadalajara 
Morelos 133 
Jedatri Ostribuciones SR de CU 
Eduars Orozco 
Almacenes María Cristina 
Brits de Durango S.R. 
London S.R.de C.U. 
Camisería de León S.R. 
Joper 
La Ciudad de París S.R de C.0 
L's Shop Monterrey S.A. de C.0 
L's Shop Uruapan 
L's Shop Morelia 
La Francesa S.R. de C.U. 
María Luisa Majul Seede 
Almacenes Zaragoza LA de C.11 
Coppel S.R. de C.U. 
Mema S.A. de C.U. 
Toledo Hermanos S.R. de C.U. 

Maby Tinco 
Fco. Hernández Fragoso 
Alonso G. Durán Arias 
Emilio Uillarreal 
Jorge Soto 2auala 
luanne Hernández 
Armando Chapur 
Antonio Pedrero Durán 
Cesimiro Glz. Murgía 
Ellezer Bulmar Flores 
Miguel Gurumeta M. 
Inés Ramos Nuñez 
Francisco Barragán 
Néctar A. Codo Legua 
Raúl I. Pimental R. 
Amparo Hernández 
Ricardo Mejorana 
Jesús Barragán M. 
Eduardo Orozco 
Eberto López Sermeño 
Raúl Reyes Rosas 
Lorenzo Escobedo Mtz. 
Carlos de León Remos 
Ignacio J. Peña Roleños 
Samuel Nortege 
Arturo Delgado Acta. 
Jaime R. Vergera M. 
José C. Alvarez Cruces 
José Luis tiouuet Luna 
José Luis Marquen M. 
Silvia Lizarrege Mtz. 
Fermín Valenzuela R. 
Henry J. Neim Tebet 
José L. Toledo Glz. 



F111.111 CIMPUÑIN ENTREN ISM@ 

38 D. Comercial del Muro Jesús de Muro Teyua 
39 Jaime Saúl Quintero Jaime Saúl Quintero 
40 El Famoso 33 Manuel Milán Castro 
41 Central Melik y M. Hidalgo SR José Kawachi Monsur 
42 L's Shop TeKcoco Pedro Espinoza 
43 Casa Rodoreda S.R. de C.U. Amos Castillo 
44 Alvaro González Alvaro González Egea 
45 L's Shop Clothing Imported Adolfo Moreno 
46 L's Shop Interlomas Ellas llichi 
47 Empresas Efis S.R. de C.U. Jorge Aramburu 
48 L's Shop María Teresa Amar 
49 Sears Alonso Alonso 
50 El Palacio de Hierro Liliana Rodríguez 
51 Mueblería Central S.R. de C.U. María Eugenia Torres 
52 Pachae S.R. de C.U. Pedro Delgado 
53 José Arturo González Serna José A. González Serna 
54 L's Shop Jalapa Abelardo Hernández 
55 L's Shop Ana C. Contreras M. 
56 Pérez Sucesores S.R. Sofía Carrillo 
57 El Centenario TeNtil S.R. Luis Escoto 
58 Cía. Comercial Cimeco SR Raúl Romero 
59 Liverpool Lic. fliverico 



EINEM@ C 



UERNIIILIZINCIIIN ■E LAS PRESUNTOS 



¿CORLES SON LOS ASPECTOS OVE CONSIDERAS MAS 
IMPORTANTES EN EL TRATO CON TOS PROVEEDORES? 

1. Seriedad, confianza. 

2. Cumplimiento con nosotros, buena comunicación. 

3. Servicio en pedidos, entregas y compres. 

4. Buena relación para le comunicación adecuada, buen servicio. 

5. Que los proveedores respeten los acuerdos en cuanto o los 
pedidos y publicidad propuestos por ellos. Mejor comunicación 
en lo referente el surtimiento de la mercancía. Que se envíe la 
mercancía que ha sido solicitada, no la que tenga en inventario 
le empresa. 

6. Seriedad en los compromisos que hace la empresa, ye que los 
proveedores muestran falta de seriedad, ye que nunca avisen 
que es lo que pueden o no surtir, lo cual va contra el prestigio y 
la publicidad de la compañía. 

7. Unión de ambos para lograr el beneficio mutuo, le comprensión 
de los problemas de ambos, para trabajar en equipo. 

8. Cumplirles y que me cumplan con le mercancía. Pagarles e 
tiempo y que la compañía me surta los pedidos. 

9. Que tomen en cuenta mis opiniones. El antiguo proveedor me 
atendía bien, mientras que el nuevo queda de venir y nunca 
llega, ni habla para avisar o disculparse. 

IQ. Que me solucionen los problemas que se presenten. Suficiente 
información por parte del proveedor sobre la mercancía que 
manejo, lo vanguardista que tenga en el momento. Atención 
adecuada y promociones. 



I I. El cuidado de entrega oportuna. El apoyo de productos. El aviso 
oportuno en el cambio de politices, precios, promociones. 
Entrega del producto deseado o pedido manejado. Por parte de 
su empresa, algunos sistemas de retroalimentación para 
mantenernos informados sobre los precios. Hablando del control 
de precios, que india a todos los clientes manejar los mismos 
precios. Hacer uso de su fan pera enviar las órdenes o pedidos , 
o bien, reportar por su mismo teléfono cualquier irregularidad 
en el mismo. 

12. El servicio que su empresa esté dispuesto a proporcionarme. 

13. La confianza, porque ésta puede facilitar buenos negocios. 

14. Cordial. Siento que el proveedor es un socio. El eHito no es 
compro y me compras; si yo le pego bien, eHijo la cooperación 
de un proveedor. 

15. Que haya una buena relación pera tener buenos resultados en 
calidad y entregas adecuadas. 

16. El descuento: que tengan precios para poder dar más barato y 
que tengan más paciencia para poder atendernos porque 
siempre tienen citas en otras partes. 

17. Que haya sowiedad, formalidad en el trato. Que cumplan todas 
les condiciones por ambas partes. Que lo que me ofrezcan sea lo 
cierto y que respeten lo ofrecido. 

10. Un buen pego. Puntualidad. Que estén en contacto. 

19. La identificación personal y del producto para poder cubrir las 
necesidades de nuestra tienda. Que nos atiendan e tiempo y 
atentamente. 

20. Que estén el pendiente. Que entreguen a tiempo los modelos. 
Que estén de acuerdo con el producto, que no se queden fuera 
de le competencia. Publicidad y promociones. Que entreguen 
todo a tiempo. 



21. Estar de acuerdo, desde la mercancía, hasta los pagos. 

22. Que me atiendan bien, cada ocho días, como lo hace mi 
ejecutivo de ventas. Que me manejen tallas, ya que en 
ocasiones me surten lo que se les da le gana. 

23. El surtido de la mercend o. Lo que les pido es servicio. Que 
surtan bien en cuanto o fechas de pedidos y lo solicitado. 

24. El trato del proveedor hacia el comprador es indiferente. No le 
da importancia el comprador y no cumple con lo prometido. 

25. El servicio en todos los aspectos. 

26. La puntualidad en los pagos e los proveedores; que sean más 
fieHlbles en cuanto el pago. La comunicación del proveedor con 
el comprador es deficiente, no avisen cuando los pedidos van 
incompletos. Que sean más amables. 

27. Trato de amistad. No he tenido problemas con ninguno. 

28. Una buena comunicación entre ellos y nosotros; que se 
interesen por les promociones y que se dirijan directamente e 
le tienda. 

29. Un buen trato. Comunicación y seriedad. 

30. Que me surten a tiempo y con les condiciones pactadas; por 
ejemplo, en ocasiones viene un vendedor y me dice que tienen 
el 15% de descuento, hago mi pedido y resulta que fue el 8%. 

31. Cumplirles con los pagos y que ellos me cumplan también. 

32. Calidad en el articulo que les compre. Seriedad, porque en 
ocasiones les solicito un producto y entregan otro. Que el precio 
sea accesible, que valga le pena el producto. 



33. Que nunca haya fricción, malos entendidos o que no se llegue a 
un acuerdo. Convicción por parte de los dos para que ambos 
salgamos beneficiados. 

34. Que tenga lo adecuado, en modela je y precio, de acuerdo a las 
necesidades de nuestros clientes, los cueles son de nivel medio 
bajo, 

35. Que estén casados con nosotros, que entiendan nuestras 
necesidades. Mejores precios, calidad, condiciones, plazos, 
negocio para los dos. 

36. La protección, ya que no están cuidando su marca; nos están 
afectando a ambos las imitaciones, ya no compro su producto 
porque hay más coplas que originales. Yo compro de contado y 
no me beneficia en nada. 

37. Que surtan lo que se pidió. Mayor atención en el movimiento de 
le mercancía, close outs, etc. 

38. La seriedad que ellos tengan como empresa, que contrarresten 
le piratería. La Innovación, el conocimiento del mercado. Que 
reconozcan nuestra antigüedad como clientes, ya que tenemos 
veinte años con ustedes, Que cumplen con los pedidos hechos. 
Que se fijen en los precios y sean parejos con los compradores. 

39. Su forma de llegar, que sean respetuosos. Que no perjudiquen al 
cliente. 

40. Que den muy buen servicio. Que ofrezcan algo entra para 
compras especiales. Mayor conocimiento de su producto. Que no 
suban los precios tan seguido. 

41. Preocupación mutua por los problemas, ye que en le mayoría de 
los casos ni siquiera nos toman en cuente; es difícil localizarlos. 



42. El surtido y el precio. 

43, Respeto a los acuerdos, puntualidad y eficiencia en le entrega. 

44. La atención y el tiempo que te dediquen. 

45. Servicio. 

46. Buena atención, entrega de mercancía a tiempo, mayores 
novedades. 

47. Atención y respeto. 

48. Mención. Entrega oportuna. Mismo trato para todos los 
distribuidores. 

49. Realizar relaciones benéficas para ambos. 

50. Llegar a un acuerdo reciproco. 

51. Puntualidad. 

52. Producto, servicio, visión del negocio a largo plazo. 

53. La atención. Información sobre modelos y cortes. 

54. Buena comunicación. 

55. que cada temporada surten como es debido. Publicidad. 
Puntualidad en sus entregas, ya que a veces no lo son. 

56. Respeto de los proveedores hacia nosotros y viceversa. 
Comunicación mutua cuando no sea posible surtir los pedidos o 
que no tengan algún color en especial. 



57. Respeto. 

58. El seruicio que ellos me pueden ofrecer, el cumplimiento de lo 
acordado. Seriedad, responsabilidad. 

59. finanzas: funcionar como sociedad para dar un mejor servicio. 
Lealtad: que no se busque lo formo de fregar a Liverpool. 
Honestidad: que los proveedores no traten de sacar provecho, 
que tengan productos interesantes para su clientela. 



IN. LEN QUE OREAS DE OPERICION CONSIDERAS QUE 
PODEMOS MEJORAR NUESTRO SERUICIO? 

1. Surtido más seguido, respuesta inmediata a nuestras 
necesidades. 

2. Surtido más rápido, en mayor porcentaje. Avisar antes de hacer 
cancelaciones. 

3. Atención en cuanto a pedidos. Agilizar el almacén en general, en 
problemas de devoluciones. Checar los precios establecidos. 

4. Todo lo relacionado al servicio. tina comunicación clara. 

5. Que se esmeren en el surtido. Prefieren pagar de contado con 
mejores descuentos. Mayor control en que la ropa sea legitima. 
Cuidar el nombre de las franquicias, que no se vendan otras 
marcas y cuidar que las tiendas tengan el logotipo de debido. 

6. Seriedad en los pedidos. Nunca surten completas las tallas, ni los 
colores; nadie proporciona información al respecto. Necesitan 
mayor control en sus créditos, ya que no se enteran si cumplen 
con el crédito y no surten. Duplican los pedidos. 

7. Pedidos, entregas. 

O. 	Ayudar definitivamente conociendo la necesidad de uno. El 
agente que me visita debe preguntar más para conocer nuestras 
necesidades y apoyarnos en las decisiones de compra. 

9. Que me manden los pedidos como son; en ocasiones mandan 
faltantes con la caja sellada. 

10. Agilizar los embarques. Mayor publicidad en el punto de venta y 
mayor atención a los problemas del cliente. 

11. Circulares por medio de su empresa para asesorar sobre la moda 
al cliente. Que el vendedor tenga mayores herramientas para su 
venta; seminarios por parte del departamento de mercadotecnia 
sobre el como cohibir lo mercando, con el fin de tener mejores 
resultados. Asesorar sobre los colores de mayor consumo por 
parte del cliente. 



12. Entrega de mercancía a tiempo. Ilgilidad en las entregas. 
Cumplir con los objetivos de la solicitud; es decir, en colores, 
diseño, tallas, etc. 

13. Que se tome en cuenta el cliente, ya que nos mandan el producto 
que se les pega la gene, diciéndonos que lo tienen 
enclusivamente para Liverpool, Palacio de Hierro y otras tiendas 
eliCIUSIUOS. 

14. En cuanto el precio, me gustaría poner un ejemplo: en una 
tienda Papillón tienen el pantalón "II" más barato el precio que 
me efflgen dar el público. Por otro lado, nunca coincide el pedido 
con los códigos que me envían. 

15. Entregas efectivas, ya que siempre tenemos problemas con le 
mercancía; se programan y éstes nunca están e tiempo, no 
'miste una secuencia. 

16. En le cobranza, si no he llegado aún le mercancía y ya están 
cobrando, ni siquiera saben el número de guía o el embarque en 
que la han enviado. 

17. Transporte, ya que me he quejado bastante al respecto. Les 
indico une línea y utilizan otra, lo cual me resulte mucho más 
costoso. Por otro ledo, reconsiderar los plazos, ya que son muy 
estrictos al respecto. Mayor apoyo contra la piratería. 

18. Que sean menos fríos, ya que tengo diecisiete años con su 
empresa y en todo este tiempo he procurado pagar 
puntualmente y en les pocas ocasiones en que me he retrasado 
por cuestiones económicas, no he sentido reciprocidad por su 
parte, ye que me castigan como si fuera un mal cliente o un mal 
pagador. 

19. Mejorar en las tallas O a 20 de niño y niña. 

20. En el crédito, ya que el pago por adelantado es difícil; sería 
conveniente contar con financiamiento. 

21. Mención al cliente y al departamento }le ventas. 



22. Surtiendo lo que uno pida, ya que se van a puras musas. Be 
nada sirve una programación a tres meses, si no mandan lo que 
uno les pide. 

23. Precio: respecto a los demás pantalones pienso que es mucho 
más caro que cualquier otra marca y con la misma mezclilla. 

24. Bloquean las líneas de crédito, no cumplen con las instrucciones 
de pago y no las dan por escrito. Tratan de obligarnos a comprar 
más de lo que realmente necesitamos, lo cual nos hace sentir 
muchas veces presionados y, en ocasiones, ni siguieran surten 
los pedidos. 

25. Mención de los representantes y del departamento de tientas en 
general, ya que en ocasiones son prepotentes. 

26. Que los pedidos se envíen en la cantidad y el color en que se 
piden. Que se prolonguen los pagos a 45 e 60 di es. Que se 
remachen mejor los botones del pantalón ya que (»listen varias 
quejas al respecto. 

27. En cuanto al precio, ya está muy elevado a comparación de la 
competencia, mientras que la imitación en los mercados está a 
mitad de precio. 

20. Que los agentes de venta y los gerentes regionales acudan a las 
citas o que por lo menos se disculpen cuando no lo hacen. No 
tienen el producto que ofrecen. 

29. En embarques, mi queja es la facture, ya que en mi cuenta dice 
un número sobre la línea camionera y llega por otra, lo cual me 
afecta, yo que tardan mucho más días en llegar que le que yo 
sugiero. Tengo devoluciones por defectos de fabricación y ni 
siquiera me atienden. 

30. Trato personalizado. 

31. fisesoría en mercadotecnia, que me digan que producto se 
desplaza más. Mayor atención a cada pedido. 

32. El precio se me hace demasiado alto para el producto. Las 
condiciones de pego son inaccesibles para los pagos, ya que si 
me retraso un día, me bloquean mis cuentas. 



33. No hay flenibilidad en el crédito. El agente de ventas nunca 
viene a visitarme. Falta de criterio por parte del personal que 
atiende las llamadas. Los embarques están pésimamente mal. 
Faltantes en la mercancía. 

34. Mejor servicio. Más y mejor publicidad que apoyen en los puntos 
de venta. 

35. los precios están muy altos. En cuanto al surtido, unicamente 
entregan lo básico. La facturación es demasiado burocrática. 

36. Demasiadas copias en el mercado, deben proteger su marca y a 
las persones que nos dedicamos a vender su mercancía. El 
director de ventas nunca se digna a hablar con nosotros, 
siempre está ocupado o no esté. 

37. Disminuir el precio para incrementar las ventas. Mejorar las 
promociones. Surtidos más seguido y completos. Nunca hay 
respuestas por parte de la compañía cuando hay faltantes. 

38. Tener más flenibilidad en las fechas límite pera cancelar 
pedidos. Que hagan cumplir a sus proveedores la mezcla de los 
productos que hen sido solicitados. 

39. Para mí tiene importancia el aspecto de la publicidad; está muy 
bien. 

40. No me parece que funcione su sistema de programación, ye que 
nunca se sebe con que mercancía contar o no. 

41. En la administración de su empresa: que sean más flevibles y 
menos burocráticos. Cuando el cliente se comunica e sus oficinas 
nunca sebe a quien dirigirse, ni se le brinda ayuda al respecto. 

42. Mejorar el área de vigilancia en cuanto e los productos pirata. 
Que sea más rápido el abastecimiento a tiendas. 

43. En el área de ventas y distribución. 

44. En el área de distribución, ya que el proceso que se lleva a cebo, 
desde le toma del pedido hasta la entrega del mismo es muy 
lento. Mejor atención al cliente, ya que une vez que levantan un 
pedido, se olvidan de nosotros. No se de seguimiento por parte 



del ejecutivo de ventas y ésto nos hace sentir su indiferencia y 
falta de seriedad, 

45. Información sobre las entregas, surtidos e inventarios. Un mejor 
servicio al cliente. 

46. Mejorar las entregas. flumentor los créditos. Hacer descuentos 
al contado. 

47. Mejor atención al cliente, yo que si tratas de hablar con alguien 
en el departamento de ventas o servicio al cliente es imposible 
encontrarlo; les dejas recados y nunca se comunican contigo. 
Falta comunicación en los niveles gerencioles y directivos. 

48. Mejor atención. Efectuar entregas oportunas, llar el mismo trato 
a todos los distribuidores, no dar preferencias. 

49. Mayor inuolucroción de los directores o gerentes. Falto ética. 
Surtido en bodega. 

50. Producción. 

51. Resurtidos. Que el representante de uentos nos visite más 
seguido. 

52. El surtido en general. Ilmplior el crédito de 45 a 60 ó 90 días. 

53. En el surtido, la cantidad, puntualidad, atención. Llevo seis 
meses sin que me visiten, todo es por teléfono. 

54. Comunicación con los jefes superiores, dirección por parte de lo 
compañía. 

55. Tener más variedad en el producto, entregar a tiempo y ser más 
fleHibles en los pagos. 

56. En la publicidad cooperativo, que sea por T.U., radio y periódico. 
No surten los pedidos completos, mandan tallos que no se 
pidieron. 

57. Vigilar el mercado pirata con eficiencia y sin demagogia. 



50. El surtido no es a tiempo y en ocasiones es incompleto. 

59. En todos los aspectos, lo más importante es que me entreguen la 
mercancía. MI principal problema con su empresa es que surten 
con faltantes y siempre tienen preteNto para todo. 



SUGERENCIAS 



1111111. ¿QUE SUGERENCIAS PUEDES HACER PARO 
MEJORAR EL SERVICIO QUE OFRECE NUESTRO 
COMPAÑIA? 

1. Supervisión más frecuente a tiendas; seguimiento en cuanto a 
la comunicación en las entregas de mercancía. Mayor y mejor 
comunicación. 

2. Surtido bien y a tiempo. °visar en fechas de pedidos como y 
cuando se va a surtir la mercancía. 

3. Entregas más continuas. Que no tarden en la resolución de 
problemas. Publicidad enfocada al producto del momento. Tener 
más inventarlos, sobre todo en tops. 

4. Buen servicio en todos los aspectos. Evitar la prepotencia por 
parte del personal en general. Resolver los problemas que se 
presenten. Surtidos completos y tallados en los pedidos. 

5. Buen servicio en general. 

6. Primero, cambiar su administración completamente. El personal 
está muy viciado, son muy desordenados, no les sirven ni 
siquiera sus computadoras ni los fumes, porque todo lo 
complican...es un desorden total. 

7. Que tuvieran disponibilidad mensual en su mercancía y la 
información correspondiente con los clientes. Atención a 
pedidos inmediatos. Que se acepten programaciones de tres a 
cuatro meses y se respeten. Que el surtido de pedidos sea al 
menos al 05%. Comunicación sobre las promociones de 
mercancía y de crédito oportunamente para poder 
aprovecharlas. Promociones locales. Visitas más frecuentes, 
cuando menos una vez cada dos meses. 

0. 	Que haya producto de acuerdo a los pedidos y que den más 
tiempo para hacer las cancelaciones. Que los vendedores estén 
más atentos en cuanto a las devoluciones. 



9. 	Que haya uno persona al pendiente de los inventarios y que se 
tome la amabilidad de decirnos qué modelos tienen en 
effistencia, ya que nos dejan hacer pedidos sabiendo de 
antemano que no tienen determinados productos disponibles. 

IR. 	Reforzar el despacho de surtido en épocas altos, corno lo es el 
caso de Navidad. 

11. En niveles directivos cuentan con mucho información, seria 
conveniente que nos la hicieron llegar. El hecho que saquen uno 
nueva producción cuando sacan un nuevo corte de pantalón, 
deberían unificar los formas de hacer lo cohibición del producto 
dándonos conjuntamente lo información relacionado con la 
nueva producción, los colores que vienen más fuertes en la 
temporada, la tendencia hacia un nuevo estilo de jeans, etc. 

12. Calidad de trabajo: entrego completo y tal cual de los pedidos; 
completo disponibilidad, visitas más frecuentes, no cada seis 
meses. 

13. Mayor contacto con sus clientes...que escuchen al grande 
porque es grande y al chico porque es chico; si sumamos vemos 
que todos suman. Si realmente quieren mejorar su servicio 
deben aprender a escuchar a todos. 

14. Trabajo muy a gusto, el único problema es que estoy pasando 
bajo las órdenes de su compañia por el momento, los plazos 
son básicos y esenciales para pagar mientras tengo más 
margen de utilidad. Lo empresa se ua a ir por el que más dinero 
le debe. 

15. Programaciones adecuadas hacia sus clientes. Contar con 
suficiente mercancía para poder tener los pedidos listos en las 
fechas adecuadas. Es el único problema que tenemos con su 
empresa. 

16. Mejores actitudes de los vendedores cuando deben resolver 
problemas. 



17. Uno mejor comunicación con el departamento de crédito, paro 
poder hablar realmente en le ampliación del plazo. Más 
comunicación y apoyo por parte del departamento de ventas. 
Parar las imitaciones. 

10. Que fuesen un poco más flexibles en su política, por ejemplo, 
que las cancelaciones tienen que ser con treinta días de 
anticipación; a mi parecer deberían ser quince o diez días 
antes. En cuanto a las devoluciones, aplicarlas sobre los 
facturas e pago y entregarle a la gente sobre lo que salga 
defectuoso. 

19. El producto de niños, deberían buscar tallas dell a 10 en niño y 
niña. El plazo para pagos debe ser o mayor tiempo, por lo menos 
sesenta días. Es un producto que la gente conoce y pide, lo 
prefiere, lo busco...hay clientela. 

20. En general está bien. En algunos meses está bien y en otros mal. 
Mandan la mercancía cuando uno no la ocupo. En cuanto a las 
promociones deberían de mandar los promociones a tiempo. Yo 
tenía 500 mil nuevos pesos en mercancía y tuve que venderlo 
al precio de promoción y perdí mucho dinero. 

21. Que entregue a tiempo la mercancía. Que el vendedor venga 
más seguido para que vea lo rotación de su mercancía. Cernidor 
las condiciones de crédito. 

22. Que tengan la mercancía para que me surtan. 0 mí no me 
interesa lo que hagan, a mi que me surtan al 100% lo que yo 
pida. Tengo que pedir 5,000 paro que me surtan 1,000. 

23. Mantener sus niveles de inventario para poder surtir la 
mercancía que solicitamos. Mejorar las actitudes en algunos de 
los ejecutivos de ventas. No estoy de acuerdo con el pagaré, 
porque firmo algo que no debo y deberían quitarlo. 

24. llar conocimiento al comprador del departamento de servicio al 
cliente. Mandar los pedidos con una sola gula cuando sea en el 



mismo día y mismo embarque. Que manden por escrito las 
condiciones o algunos cambios que se susciten por parte de su 
compañia. 

25. Mejor servicio en todos los aspectos. 

26. La atención del vendedor hacia el comprador, que primero 
salude y luego cobre. Que los colores de la ropa tengan mejor 
fijación. 

27. La politica de venta y el precio no me gusta. Normalmente el 
producto lo traen de E.U. y lo suben cada seis meses, mientras 
que los que lo venden de manera particular lo hacen mucho más 
barato. 

28. Falta espíritu de servicio. Hay prepotencia por parte de los 
intermediarios, no superiores. 

29. Que otorguen a las tiendas de franquicias, mayor plazo y mayor 
descuento. Revisión del personal de almacenes, para evitar que 
no falte mercancía en los pedidos. 

30. Tardan mucho en les devoluciones. 

31. Que se comuniquen más seguido con nosotros, que nos tomen en 
cuente. 

32. Mayor atención el cliente. Mayor comunicación y visitas. 

33. Más comunicación y contacto con nosotros. Que haya una 
relación personal cliente-proveedor. Que hagan algo en contra 
de la piratería. 

34. Que los precios sean más accesibles, como en E.U. 

35. Tienen que cubrir la necesidad del cliente con bese en 
presupuestos de ventas futuras y no inmediatas. Que manejen 
stock, así hay más oportunidad de estirar y arrojar los pedidos. 



36. Que se surtan completos los pedidos. Reconsiderar las 
condiciones de los plazos. Mayor control de las falsificaciones y 
lo piratería. 

37. que los personas encargadas de tomar los pedidos estén más al 
pendiente y que los surtan completos. 

30. Que se prepare a los clientes para poder vender mejor su 
producto al consumidor final. Rpoyo publicitario como productos 
de neón, catálogos, promocionales, etc. 

39. Que se ampliaran las condiciones y el plazo; que se reconsideren 
las formas de pago, ya que la situación es muy dificil. 

40. Mayor comunicación sobre las novedades en modelos, tallas, 
colores, etc. 

41. Corregir su administración, ya que de lo contrario van a perder 
mercado. 

42. Mejorar el surtido, mayor variedad en la mercando. 

43. que el vendedor se ponga la camiseta de su cliente, estando 
consciente de que es mejor una gota constante que un vaso a 
chorros derramado. 

44. Más al pendiente del cliente. Orientación hacia el cliente ya que 
únicamente les interesa saber si rompen records en ventas. 

45. Mejorar la información hacia el cliente sobre cambios en los 
pedidos, surtido, etc. Mayor puntualidad, brindar conocimiento 
de los inventarlos para dar un mejor servicio. 

46. Que surtan mejor los pedidos. 

47. Que escuchen y pidan la opinión sobre los problemas enistentes. 
Respetar zonas de influencia donde no se pueden poner dos 
tiendas juntas. 



40. atención, uisitas frecuentes, surtidos completos. 

49. Que se ofrezco solamente lo que se puede surtir. 

50. Mayor honestidad. No más faltantes en los surtidos. Solucionar 
los problemas. 

51. Surtidos completos, por lo menos al 00%. 

52. Disponibilidad de mercancía, mejorar el seruicio, las 
condiciones de crédito y plazos. 

53. Uisitos frecuentes y seguimiento o los pedidos. 

54. Mejorar lo comunicación. Resolver el problema de los 
falsificaciones. 

55. Que entreguen la mercancía completa y a tiempo. 

56. Que surtan lo que se pidió. 

57. Que cuiden el mercado de la piratería. 

51 	Es la marca número uno, os í que tienen que estar más al 
pendiente en tallas y puntualidad. Publicidad en T.U. 

59. Simplemente que entreguen la mercancía. Que respeten las 
políticas de entrega a nuestro tienda, ya que llegan cuando 
quieren, no sacan cita con el centro de distribución y meten 
mucho desorden. Que sigan nuestros lineamientos. 



ANEXO 	D 



1. DESCRIHA EN TERMINOS 
GENERALES I,A NATURALEZA 
DE SU POSICION. 

REGION CALIF. SERVICIO 

O S&B N< 	C 	1,13 OS 	i3 
MB 

q 
PR 

M 
PO 

59  3 12 4 Ei 	7 	13 6 5 42 12 

Compras 30 6 4 3 5 	6 	5 1 2 21 7 

Administrativo 21 2 5 1 2 	0 	7 4 2 14 5 

Ventas 15 3 4 0 4 	0 	3 1 0 11 4 
Ordenes 5 1 0 0 0 	0 	3 1 2 3 0 
Manejo Pnal. 4 1 0 0 2 	1 	0 0 O 2 2 
Director de Ventas 3 O O 1 1 	0 	1 0 O 3 0 
Director General 3 0 1 0 0 	1 	1 0 O 3 0 
Servicio al Cliente 3 O 1 0 1 	0 	1 0 O 3 0 

Director de Cadena 2 1 0 0 0 	0 	0 1 0 1 1 
Encargado Patentes 2 0 1 0 0 	0 	1 0 O 2 0 
Abast. Tiendas 2 O 0 0 1 	0 	1 0 O 1 1 
Control Almacén 1 1 0 0 0 	0 	0 0 O 1 0 
Autoriz. Pagos 1 O O O O 	O 	O 1 0 1 0 

Atención Proveedores 1 O 0 0 1 	0 	0 0 O 0 1 

Mercadotecnia 1 0 0 0 1 	0 	0 0 O O 1 

Superv. Mercancía 1 0 0 0 1 	0 	0 0 o 1 0 

Disponib. Producto 1 O 1 O 0 	0 	0 0 0 1 0 
Precios 1 1 0 0 0 	0 	0 0 O 1 O 

Superv. 	Diseños 1 O 0 0 0 	0 	0 1 0 1 0 

Selección Mercancía 1 O 1 0 0 	0 	O 0 0 1 0 
Admon. 	Presupuestos 1 0 1 0 0 	0 	0 0 O 1 O 

T= 	Total E- Excelente 
P- 	Pacifico MB= Muy Bien 
0- 	Oeste B. Bien 
S&E. 	Sur & Este PR. Promedio 
N- 	Norte M= Mal 
Cr 	Centro PE= Pésimo 
GS. 	1,-Shops 
DS. 	D-Snops 



II. ¿.CUALES SON LAS TRES 
PRINCIPALES RESPONSABILIDADES 

* EN TU TRABAJO'? 

REGION CAUF. SERVICIO 

0 Se': LS 0$ 	E 	',O 
ME -. PE PE 

59 3 12 4 8 	7 	13 6 5 42 12 

Selección Mercancía 35 8 10 3 3 	4 	5 2 3 26 6 
Planeación Ventas 34 7 9 2 4 	2 	8 2 4 24 6 
Administración 17 1 2 1 1 	2 	6 4 2 9 6 
Ventas y Mercadot. 15 2 3 1 3 	2 	3 1 0 13 2 

Superv. entrega 
correcta órdenes 10 0 1 1 3 	1 	3 1 1 7 
Pago Proveedores 10 3 4 0 1 	0 	1 1. 1 7 2 
Compras 10 O 0 1 3 	2 	2 2 0 7 3 
Ventas 9 1 0 0 1 	2 	2 3 O 5 4 
Superv. Entregas 9 O O 2 1 	2 	3 1 1 5 '3 
Servicio al Cliente 8 2 2 0 2 	0 	2 0 0 8 0 
Superv. horarios 
de entrega 7 1. 0 0 0 	3 	3 0 1 5 1 
Superv. Personal 6 0 2 0 2 	1 	1 0 0 5 1 
Promociones 3 1 2 0 0 	0 	0 0 0 3 0 

Precios 2 0 1 1 0 	0 	0 0 1 1 0 
Publicidad 1 1 0 0 0 	0 	0 0 1 0 0 
Producción 1 0 0 0 0 	0 	0 I O 1 0 

T 	Total E Excelente 
P 	Pacifico MB Muy Bien 
O 	Oeste II Bien 
S&E 	Sur & Este PR Promedio 
N 	Norte M Mal 
C 	Centro PE Pésimo 
LS 	L-Shops 
OS 	D-Shops 



11.1. DESCRIBA EL PERFIL DE 
SU GRUPO OBJETIVO 

 

EDAD 

 

REGION CALIF. SERVICIO 

OW 4: C J.;0111 

3 12 4 8 7 13 6 59 5 42 12 

Menor de 18 años 	12 
De 18 a 25 años 	42 
De 26 a 35 años 	29 
De 36 a 45 años 	11 
De 46 a 55 años 	4 
Todas las edades 	12  

1 1 0 5 1 4 0 
6 8 0 7 5 11 5 
5 7 0 6 2 7 2 
2 2 O 2 1 2 2 
2 O O 0 O O 2 
1 3 4 1 2 O 1  

O 9 3 
4 30 8 
1 22 6 
O 8 3 
O 1 3 
1 8 3 

GENERO 

Hombre 
Mujer 
Ambos 

4 
28 
27 

1 3 0 0 O O O 
6 4 1 5 4 6 2 
2 5 3 3 3 7 4 

0 4 O 
3 18 7 
2 20 5 

    

CLASE SOCIAL  

Exclusiva 	 4 0 1 0 1 1 1 0 0 2 2 
Muy Alta 	 6 	O 	1 	0 	1 	1 	2 	1 	O 	3 3 
Alta 	 13 0 1 2 2 2 4 2 2 7 4 
Media Alta 	 32 	0 	4 	3 	5 	5 10 	5 	4 22 6 
Media 	 10 5 5 3 4 5 6 2 4 17 9 
Media Baja 	 14 	5 	3 	0 	2 	2 	2 	0 	1 	9 4 
Popular 	 1 1 O O 0 O O O O 1 O 
Todas 	 2 0 1 0 1 0 0 0 0 2 0 



ESTADO CIVIL  

SGR P4 	C 	LB DE 	E, 
R1) 

E 
PR 

m 
PR 

59 9 12 4 B 	7 	13 6 5 42 12 

Solteros 17 3 3 0 3 	2 	5 1 3 11 3 

Casados 12 3 3 1 0 	0 	2 3 0 9 3 

Indistinto 31 3 6 3 5 	5 	7 2 2 23 6 

T 	Total E Excelente 
Pacifico MB Muy Bien 

S&E 	Sur & Este Bien 
N 	Norte PR Promedio 
C 	Centro Mal 
LS 	L-Shops PE Pésimo 
DS 	D-Shops 



IV. ¿CUANTAS MARCAS DE ROPA DE 
MEZCLILLA MANEJA ACTUALMENTE? 

REGION 
	

CALIF. SERVICIO 

O SIE C ha W: 'E 
ED TO11,.011 

59 9 12 4 	8 7 13 6 5 42 12 

1 

2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
13 
15 
16 

17 

4 
3 
6 
6 
6 
4 
4 
9. 
3 
1 
1 
1 

1 

O 
0 
O 
3 
1 
O 
1 
1 
2 
O 
O 
O 

0 

2 
0 
0 
1 
1 
2 
2 
1 
1 
1 
0 
1 

0 	0 

0 	0 
1 	2 
1 	3 
0 	1 
1 	2 
1 	0 
0 	0 
0 	0 
0 	0 
O 	0 
0 	0 
0 	0 

0 
1 
0 
2 
0 
1. 
1 
1 
0 
0 
0 
1 
0 

11 
1 
0 
0 
1 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 
0 

5 
0 
0 
0 
0 
0 
O 
0 
0 
0 
0 
0 
0 

3 
O 
O 
O 
0 
0 
1 
1 
0 
0 
0 
O 
0 

11 
4 
3 
5 
3 
3 
3 
3 
2 
3 
1 
O 
1 

3 
0 
0 
1 
3 
3 
0 
0 
0 
0 
0 
1 
0 

Promedio 4.8 6.6 7.8 5.0 	4.4 6.6. 1.4 1.0 3.6 4.8 5.0 

T 

O 
S&E 
N 
C 
LS 
DS 

Total 
Pacífico 
Oeste 
Sur & Este 
Norte 
Centro 
L-Shops 
D-Shops 

E 
MB 

PR 
M 

PE 

Excelente 
Muy Bien 
Bien 
Promedio 
Mal 
Pésimo 



VI . ¿.QUE MARCAS DE 	ROPA 	DE 
MEZCLILLA MANEJA? 

REGION CALIF. 	SERVICIO 

O < <SsE:.C 44$ DB 	'11 
MB 

U 
PR 

M 
PR 

59 9 12 4 8 7 13 6 5 42 1.2 

Levi's 57 9 12 4 O 7 13 4 5 41 11 
Pepe's 19 3 5 1 7 2 1 0 0 14 5 
Lee 12 1 5 2 3 1 0 0 1 9 2 
Furor 9 1 3 1 1 2 1 0 0 7 2 
Guess 9 1 3 1 0 4 0 0 1 5 3 
Cavaricci O 4 0 2 2 0 0 0 5 3 
Ocean Pacific 8 O 4 0 1 3 0 0 0 6 2 
Jordache 6 3 1 0 1 1 0 1 5 0 
Oscar de la Renta 5 4 0 0 1 0 0 0 4 1 
Calvin Klein 5 O 1 1 0 2 1 0 1 3 1 
Wrangler 5 O 1 0 3 1 0 0 0 4 1 
Yale 4 2 0 1 1 0 0 0 2 1 1 
Creaciones Too 4 3 1 0 0 0 0 0 0 3 1 
Bugle Boy 4 1 2 1 0 0 0 0 0 4 0 
Jean West 3 2 0 0 1 0 0 0 0 2 1 
Foirucci 3 O 2 0 0 1 0 0 0 2 1 
Girbaud 3 0 0 0 1 2 0 0 O 1 2 
Edoardos 3 0 2 0 0 1 0 0 0 2 1 
Bosco 3 0 0 0 2 1 0 0 0 3 0 
Halston 3 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 
Látigo 3 3 0 0 0 0 0 0 1 2 1 
Gitano 3 0 3 0 0 0 0 0 0 3 O 
Revolution 3 O 1 0 0 2 0 0 0 1 2 
Big Hoy 2 2 0 0 0 0 0 0 0 1 1 
Union Bay 2 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 
Ferrioni 2 0 0 0 0 2 0 0 0 1 1 
Sausalito 2 1 1 () 0 0 0 0 0 2 0 
Rimar 2 1 0 0 0 1 0 0 0 1 1 
Harrison 2 0 2 0 O 0 0 0 0 2 0 
Crass 2 1 1 0 0 0 0 0 1 1 0 
Jeans Wins 2 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0 
Quick Silver 2 0 2 0 0 0 0 0 0 2 0 
Padox 2 0 2 0 0 0 0 0 O 2 0 
Peroe 2 0 2 0 0 0 0 0 0 2 0 

Un Jeans 2 1 0 1 0 0 0 0 0 2 0 
Gingi 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 



31th N  C L$ D0 	- 0' .0 
PR' 

N. 	: 
PR, 

Rosman 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
G.A. Woman 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Du Banty 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Ley 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Diler 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Lemusine 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Daytona 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Montero 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 
Vagabond 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Napole 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
Salsa 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Yorky 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Crach 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Nueva Moda 1 0 1 0 O 0 0 0 0 1 0 
Cotler 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Guy Laroche 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 
Colora 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 
Teos 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Chip's Jeans 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Tembep 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Cheyene 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 
Galy 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Chelmi 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Point Zero 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 
Char 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Potro 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Chambers 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Express 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Volcano 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Marl Boro 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 
Carnero 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Tornado 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Capri 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
Laberintos 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Gap 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Hugo Bous 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Wanted 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 

Tess 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Wells Fargo 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 

Ginger 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 

Bronson 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 

Figs 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 

Britania 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 

Efectos Solares 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 



N13 PE' 

Braxton 1 1 0 0 0 0 0 0 1 () 0 
Um Jaimes 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Shades 1 0 1 0 0 0 0 0 O 1 O 
Today New 1. 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Blue Mariner 1 0 I 0 0 0 0 0 0 1 0 
Usted 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 
Big Time 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 
Lucas 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 
Simon 1 1 0 0 0 0 0 0 O 1 0 
Platinum 1 O O 0 0 1 0 O 0 1 0 
Naútica 1 O O 1 O 0 0 0 0 1 0 
Benetton 1 O O 0 0 1 0 0 O 0 1 
American Line 1 0 1 0 0 0 0 0 O 1 O 
Otras 2 0 0 0 1 1 0 0 O 2 0 

T Total E Excelente 
P Pacifico MB Muy Bien 
O Oeste B Bien 
S&E Sur & Este PR Promedio 
N Norte M Mal 
C Centro PE Pésimo 
LS L-Shops 
OS D-Shops 



VII . ¿CUAL DE LAS SIOUIENTES 
FRASES DESCRIBE MEJOR LA 
CANTIDAD DE MARCAS QUE 
MANEJARA EL PROXIMO AÑO? 

REGION CALIF. SERVICIO 

59 

Manejaré aprox. el 
mismo número de 
marcas de ropa de 
mezclilla que la; 
que 	manejo 
actualmente. 

35 

Manejaré más marcas 
de ropa de mezclilla 
que las que manejo 15  
actualmente. 

Manejaré menos marcas 
de ropa de mezclilla 
que las que manejo 9  
actualmente. 

O IMP.::: 	ti C':  .LE 	I OW. 	W— 
HWAW 

9 12 4 8 7 13 6 5 42 12 

5 6 2 5 2 11 4 2 28 5 

2 5 2 1 2 2 1 3 9 3 

2 1 0 2 3 0 1 0 5 4 

T 
P 
O 

Total 
Pacífico 
Oeste 

E 
MB 

Excelente 
Muy Bien 
Bien 

S&E Sur & Este PR Promedio 
N Norte M Mal 
C Centro PE Pésimo 
LS L-Shops 
DS D-Shops 



VIII. ¿REALIZA ALOUN PRONOSTICO 
SOBRE EL VOLUMEN DE VENTAS 

DE LA ROPA? 

REGION CALIF. 	SERVICIO 

T 	P  O3111N  O LS pg.: 	g. 	. 	DI N 

	

144 		Pik•PS  

Sí 

No 

48 

11 

8 

1 

10 

2 

3 

1 

5 

3 

7 

0 

9 

4 

6 

0 

4 

1 

34 

8 

10 

2 

EN CASO AFIRMATIVO 
¿CON QUE FRECUENCIA 

REALIZA ESTE PRONOSTICO? 

Por lo menos una 
vez a la semana. 

Una vez cada 
quince días. 

Una vez al mes. 

Una vez cada 
tres meses. 

Una vez cada 
seis meses. 

Depende de la 
temporada. 

4 

6 

20 

12 

5 

1 

1 

0 

2 

4 

1 

O 

0 

2 

2 

4 

2 

0 

0 

0 

2 

1 

0 

0 

0 	1 	1 

0 	2 	2 

3 	2 	4 

0 	1. 	2 

1 	1 	0 

1 	0 	0 

1 

0 

5 

0 

0 

0 

1 

0 

2 

1 

O 

0 

1 

6 

14 

9 

3 

1 

2 

0 

4 

2 

2 

0 

T 	Total 
P 	Pacifico 
O 	Oeste 
S&E 	Sur & Este 
N 	Norte 

Centro 
LS 	L-Shops 
DS 	D-Shops 

E 
MB 
13 
PR 
M 

PE 

Excelente 
Muy Bien 
Bien 
Promedio 
Mal 
Pésimo 



X . 	S1 TIENES ALGUN PROBLEMA 
CON NUESTRA EMPRESA 

¿SABE A QUIEN 

REGION 

DIRIGIRSE? 

CALIF. SERVICIO 

O 	OttE 
ma 	PR P: 

59 9 12 4 8 7 13 6 5 42 12 

SI 	 SO 5 11 4 7 7 12 4 5 36 9 

No 9 4 1 0 1 0 1 2 0 6 3 

¿A QUIEN SE DIRIGE CUANDO 
HAY ALGUN PROBLEMA? 

Director Ventas 7 0 3 O 1 1 1 1 O 5 2 
Crédito 7 0 O O O 1 4 2 2 4 1 
J.L.M. 6 O 6 O O O O O O 6 O 
Gte. Monterrey 5 O 0 0 4 1 0 0 O 4 1 
G.A. 4 O 0 1 0 3 O 0 1 1 2 
Gte. Guadalajara 4 0 2 1 O O 1 0 O 4 O 
Pedidos 4 000 0 O 4 O 1 3 O 
Gte Nal. Ventas 2 O O O 0 1 O 1 O 1 1 
Supere. Crédito 2 O O O O O 0 O 2 O 
A,R, 2 <t. O 0 O O O 0 O 1 1 
V.R. 2 O O 1 O O 1 0 O 2 O 
Servicio al Cliente 1 O O 1 O O O O O 1 0 
Vendedores 1 O 0 0 1 O O 0 0 1 0 
R.C. 1 1 O O O O O 0 1 O O 
Cobranza 1 O 0 0 1 O 0 0 O O 1 
Distribución 1 0 O O 0 0 1 0 0 1 0 

T Total E Excelente 
P Pacifico MB Muy Bien 
O Oeste B Bien 
S&E Sur & Este PR Promedio 
N Norte M Mal 
C Centro PE Pésimo 



XI. ¿CONOCE NUESTRO DEPARTAMENTO 
DE SERVICIO AL CLIENTE? 

REOION CALIF. 	SERVICIO 

O 	S&E C 	DR 	E 	II 
MI PR PE 

59 9 	12 	4 8 	7 	13 	6 5 	42 12 

SI 
No 

19 
40 

3 	2 	1 
6 	10 	3 8 

O 	O 	10 	3 
7 	3 	3 

	

2 	14 

	

3 	28 
3 
9 

XII. 	EN TERMINOS GENERALES, 	Y 
UTILIZANDO LA ESCALA DEL 1 AL 7 

¿COMO CALIFICA NUESTRO SERVICIO? 

Pésimo 1 0 0 0 1 0 0 0 O 0 1 
Muy Mal 3 0 0 0 1 2 0 0 0 0 3 
Mal 8 3 0 0 1 1 0 3 O 0 
Promedio 21 1 4 2 3 2 6 3 O 21 0 
Bien 21 4 8 1 2 2 4 O 0 21 0 
Muy Bien 5 1 0 1 0 0 3 0 5 0 0 
Excelente O 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

PROMEDIO 4.2 4.3 4.7 4.8 3.5 3.6 4.8 3.5 6.0 4.5 2.6 

T Total E Excelente 
Pacifico MB Muy Bien 

O Oeste Bien 
S&E Sur & Este PR Promedio 
N Norte M Mal 
C Centro PE Pésimo 
LS G-Shops 
DS D-Shops 



XIII. ¿.COMO CALIFICA NUESTRO 

SERVICIO EN CUANTO A 	 

PR PE MM M PR B MB E 

Amabilidad Vendedores 5.6 1 0 1 6 20 15 16 

Conocimiento del Producto 5.5 1 2 2 4 20 15 15 
Limites de Crédito 5,2 1 1 4 6 27 8 11 

Facilidad para contactar 
a nuestro personal 4.1 8 6 7 13 10 8 7 

Publicidad 4.9 3 0 7 14 11 8 14 
Apoyo en Promociones 4.9 2 0 7 16 14 10 10 
Manejo de Envíos 4.8 1 1 8 13 20 7 8 

Manejo de Créditos 4.8 2 3 8 6 22 6 10 

Servicio de Ventas 4.7 1 3 6 12 22 9 6 

Visitas de Vendedores 4.3 9 1 4 14 14 12 5 
Entregas Completas 4.3 7 5 5 12 16 7 7 
Manejo de Ordenes 4.2 1 4 10 18 19 5 2 
Condiciones de Créditos 4.2 4 5 8 15 16 6 4 
Manejo de Cancelaciones 4.2 6 3 8 11 19 5 4 

Entregas a Tiempo 4.0 4 6 5 23 16 2 3 
Manejo de Devoluciones 3.5 9 6 13 12 7 4 4 

PR Promedio 
PE Pésimo 
MM 	Muy Mal 
M 	Mal 
11 	Bien 
MB 	Muy Bien 
E 	Excelente 



59 9 12 4 	8 7 13 6 5 42 12 

sjpmprv 	 9 

Casi Siempre 	19 
Regularmente 	18 
Casi Nunca 	 6 
Nunca 	 7 

3 5 0 0 0 0 1 

2 4 2 2 2 7 0 
4 2 2 2 1 5 2 
O 1 0 2 2 1 0 
0 0 2 2 0 3 

1 	7 	1 

3 14 2 
1 14 3 
O 4 2 
O 3 4 

Cantidad incorrecta 18 
Diseños incorrecto 15 
Tallas incorrectas 14 
Colores incorrectos 11 
No se especifica 	4 

2 1 0 3 3 6 3 
6 	1 	2 	2 	1 	1 	2 
4 2 3 1 2 2 0 
3 2 3 1 0 2 0 
0 0 0 1 1 1 1 

1 14 3 
0 10 5 
1 8 5 
1 8 2 
O 3 1 

XIV. ¿CON QUE FRECUENCIA SON 
ENVIADOS SUS PEDIDOS A TIEMPO? 

REGION 	 CALIF. SERVICIO 

XV. ¿CON QUE FRECUENCIA SON 
ENVIADOS SUS PEDIDOS COMPLETOS? 

Siempre 	 6 0 3 O 0 1 1 1 0 5 1 
Casi Siempre 	18 	3 	6 	0 	3 	1 	4 	1 	3 12 	3 
Regularmente 	17 6 2 3 1 0 4 1 2 12 3 
Casi Nunca 	 9 	0 	1 	1 	2 	2 	1 	2 	0 	7 	2 
Nunca 	 9 0 0 0 2 3 3 1 0 6 3 

¿EN QUE ASPECTOS NO 
SON COMPLETAS? 

T 	Total 
P 	Pacifico 
O 	Oeste 
S&E 	Sur & Este 
N 	Norte 
C 	Centro 
LS 	L-Shops 
DS 	D-Shops 

	

E 	Excelente 

	

MB 	Muy Bien 
Bien 

	

PR 	Promedio 

	

M 	Mal 

	

PE 	Pésimo 



Mejores términos 
en los pagos 

Descuentos y 
promociones 

Bonos para clientes 
que pagan puntuales 

Recibir el mismo 
trato que aquellos 3 
que pagan en efectivo 

Considerar las 
fechas de entrega 

Ser más específicos 
en condiciones de 	2 
crédito 

30 días más en la 	2 
recepción de facturas 

Fijar cantidades de 
crédito en términos 1 
de volúmenes 

Otros 	 5 

Ninguno 	 10 

59 

33 

10 

3 

2 

Total 
P 	Pacifico 
O 	Oeste 
S&E 	Sur & Este 
N 	Norte 
C 	centro 
LS 	L-Shops 
DS 	D-Shops 

XVI ¿EN QUE ASPECTOS LE CUSWARIA 
QUE NUESTRA EMPRESA MEaORARA EN 
CUANTO AL CREDITO QUE: OTORGA? 

REOION 
	

CALIF. SERVICIO 

1,  O ME li 	e 	LE,  DE 	E 13 14 
MB PR PR 

9 12 4 8 	7 	13 6 6 42 12 

7 8 1 5 	1 	13 3 3 24 6 

3 0 0 2 	0 	5 0 1 8 1 

0 0 0 0 	1 	2 0 0 3 0 

0 1 0 1 	0 	1 0 0 2 1 

O O 0 1 	1 	0 0 0 1 1 

O 0 0 0 	0 	1 1 1 1 0 

0 1 0 1 	0 	0 0 0 2 0 

0 0 1 0 	0 	0 0 0 1 0 

O 0 0 0 	3 	1 1 0 2 3 

1 2 1 1 	2 	1 2 1 8 1 

E Excelente 
MB Muy Bien 

Bien 
PR Promedio 
M Mal 

PE Pésimo 



XVII. ¿COMO EVALUA A NUESTROS 

VENDEDORES EN CUANTO A...? 

PR 	PE KM, m PR 	mm 

Amabilidad 6.3 0 0 0 4 	10 	10 	33 
Conocimiento del Producto 5.8 0 0 4 5 	9 	16 	24 
Servicio al Cliente 5.5 1 2 1 9 	15 	13 	18 

Puntualidad en las Citas 5.4 4 1 4 4 	14 	8 	23 
Levantamiento de Ordenes 5.4 3 0 4 5 	17 	14 	16 

Conocimiento de su Negocio 5.1 2 2 3 8 	21 	15 	8 
Disposición para Solucionar 
sus Problemas 

5.0 3 4 3 11 	14 	7 	17 

Interés en su Negocio 4.8 3 2 4 14 	13 	15 	8 
Seguimiento de Pedidos 4.7 4 2 3 13 	18 	12 	7 
Visitas frecuentes a Tiendas 4.5 8 2 8 8 	13 	9 	11 

Entrega de Mercancía 4.2 2 7 8 14 	19 	4 	4 

XVIII. 	¿COMO EVALUA A NUESTRO 
DEPARTAMENTO DE CREDITO 

EN CUANTO A...? 

Entendimiento de Necesidades 4.4 6 4 3 10 20 5 8 

Flexibilidad 4,4 5 4 5 11 18 6 7 

Responsabilidad 5.4 1 1 2 12 10 14 16 
Disponibilidad para Solucionar 
sus Problemas 

4.9 3 3 2 14 9 14 11 

Comunicación clara 4.8 5 4 3 7 13 12 12 
Cortesía del Personal 5.5 1 3 3 6 9 19 17 

PR 	Promedio 
PE 	Pésimo 
MM 	Muy Mal 
PR 	Promedio 
B 	Bien 
MB 	Muy Bien 
E 	Excelente 



XX. EN LOS 	~TIMOS 	DOCE MESES 
NUESTRO SERVICIO HA SIDO... 

REGION 	 CALIF. 	SERVICIO 

0 D&E C L.9 D.9 	E 
ma PR 	PO 

59 9 12 4 8 7 13 6 5 42 	12 

Muchísimo mejor 
que antes 

5 1 2 0 0 1 1 0 0 5 	0 

Mucho mejor que antes 7 1 1 O 0 1 4 0 4 2 	1 

Mejor que antes 18 3 5 0 2 1 3 4 O 16 	2 
Igual que antes 19 2 2 3 4 3 5 0 1 13 	5 
Peor que antes 6 2 1 1 1 0 0 1 O 4 	2 
Mucho peor que antes 4 0 1 0 1 1 0 1 O 2 	2 

XXI. 	EN TERMINOS GENERALES, EL 
SERVICIO DE NUESTRA EMPRESA, 

COMPARADO CON OTROS PROVEEDORES 
DE ROPA DE MEZCLILLA 

CASUAL ES... 
Y DE ROPA 

El mejor 5 2 2 1 0 0 0 0 0 5 0 
Arriba del promedio 11 3 6 0 1 1 0 0 1 10 0 
Ligeramente arriba 
del promedio 

2 2 O O 0 0 0 0 0 1 1 

En el promedio 5 O 1 2 1 0 1 0 1 4 0 

Ligeramente abajo 
del promedio 

3 0 1 0 O 2 0 0 0 1 2 

Abajo del promedio 9 1 1 1 5 1 0 0 0 5 4 

El peor 4 0 0 0 1 3 0 0 0 3 1 

No lo comparan 20 1 1 0 0 0 12 6 3 13 4 

T Total 	P Pacifico O Oeste 	S&E Sur & Ente N Norte 
C Centro 	LS L--Shops 	DS D-Shops 	E Excelente MB Muy Bien 
13 Bien PR Promedio M Mal PE Pésimo 



XXII. ¿.CUALES SON LOS PROBLEMAS 

COMUNES QUE TIENEN CON NUESTRA 
EMPRESA Y CON OTROS PROVEEDORES? 

NUESTRA 
EMPRESA 

OTROS IGUAL 

No se entrega la mercancía 	 19 

Retrasos en la entrega de la mercancía 	18 

Devolución por defectos 	 15 

Errores en la facturación 	 6 

Daños en la mercancía 	 2 

Falta de mercancía 	 2 

Falta de supervisión en tiendas 	 1 

Falta de atención al cliente 	 1 

Variación de precios de un lugar a otro 	1 

Otro 	 2 

5 

7 

13 

12 

11 

O 

O 

O 

O 

O 

7 

10 

9 

11 

15 

O 

O 

O 

O 

O 



XXIII. 	COMRARACION 

EMPRESA CON LA 

EN CUANTO 

DE 	NUESTRA 

COMPETENCIA 
A... 

PR 2 3 4 5 6 7 

Amabilidad de los vendedores 5.5 1 0 3 7 6 8 14 

Conocimiento del producto 5.2 1. 2 2 10 3 11 10 

Publicidad en el punto de venta 4.9 4 0 4 5 5 14 6 

Servicio de ventas 4.9 4 2 3 5 5 11 9 

Manejo de cancelaciones 4.6 4 3 2 5 10 8 6 

Manejo de entregas 4.6 4 2 6 5 6 8 8 

Limite de créditos 4.5 4 2 7 6 6 4 10 

Apoyo en promociones 4.4 3 3 4 1: 4 7 6 

Manejo de órdenes 4.4 3 6 3 5 9 8 5 

Manejo de créditos 4.4 3 3 7 8 5 8 5 

Visitas frecuentes 4.3 5 4 5 8 2 7 8 

Entregas completas 4.3 5 4 3 9 5 6 7 

Facilidad para encontrar a la 
gente 

4.3 7 3 3 7 5 6 8 

Entrega a tiempo 4.1 4 5 4 8 9 5 4 

Manejo de devoluciones 4.0 7 5 4 4 8 6 5 

Condiciones de crédito 3.6 5 6 10 6 5 4 3 



XXIV. 	¿COMO EVALUA 	A 	NUESTROS 
VENDEDORES COMPARADOS COM 

LA COMPETENCIA EN CUANTO A...? 

PR 1 2 3 4 	5 6 7 

Amabilidad 5.4 1 3 1 4 	8 8 13 
Conocimiento del producto 5.3 1 2 1 9 	3 10 12 
Levantamiento de órdenes 5.2 1 2 0 13 	3 9 10 
Servicio al 	cliente 5.1 1 3 1 11 	3 8 11 
Puntualidad en sus citas 4.7 4 4 0 9 	2 11 8 
Interés en su negocio 4.7 1 7 2 6 	5 11 6 
Conocimiento de su negocio 4.7 2 5 2 '1 	7 9 6 
Disposición para solucionar 
sus problemas 4.6 4 3 3 7 	5 8 8 

Seguimiento de pedidos 4.4 3 7 2 5 	6 9 6 
Visitas frecuentes a tiendas 4.4 3 6 4 6 	4 10 5 
Entrega de mercancía 4.2 2 8 3 9 	3 7 5 

XXV. ¿.COMO CALIFICA A NUESTRO 
DEPARTAMENTO 	DE 	CREDITO 

COMPARADO CON LA COMPETENCIA? 

Cortesla del personal 
Disponibilidad hacia la 
solución de problemas 
Claridad en la comunicación 
Responsabilidad 
Flexibilidad 
Entendimiento de sus 
problemas 

4.1 

3.7 

3.6 
3.6 
3.3 

3.3 

2 

4 

3 
3 
7 

5 

2 

2 

3 
3 
5 

6 

1 

2 

2 
1 
5 

0 

10 

10 

6 
6 
7 

12 

6 

4 

6 
4 
5 

3 

6 

6 

8 
9 
3 

5 

9 

8 

8 
10 
4 

5 
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